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Este estudio de investigación tiene como propósito conocer la percepción de 
los usuarios acerca de la calidad de servicio de acceso a internet en la zona Nueva Esperanza 
del distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima. La investigación es de tipo 
descriptiva con diseño no experimental, transeccional y de campo. A tal fin, se desarrolló un 
instrumento tipo cuestionario de entrevista que se aplicó a la muestra obtenida luego de 
aplicar las técnicas muestrales apropiadas. La muestra estuvo conformada por 74 personas de 
la zona Nueva Esperanza del distrito de Villa Maria del Triunfo. En cuanto al diagnóstico de 
la calidad de servicio de acceso a internet, de 74 (100%) personas, 54 (73%) consideran que 
es medio la calidad de servicio de acceso a internet, es decir, percepción neutra o indecisa. Al 
analizar por dimensiones, se observó que en la dimensión accesibilidad 23 (31%) personas 
manifiestan percepción medio, 20 (27%) alto y 21 (28%) bajo, en la dimensión tangibilidad 
29 (39%) personas muestran una percepción medio, 24 (32%) bajo y 16 (22%) alto, en la 
dimensión valoración 45 (61%) personas exteriorizan una percepción medio, 15 (20%) alto y 
14 (19%) bajo. En términos generales se concluye que la percepción de la calidad de servicio 
de acceso a internet es neutra o indecisa, los puntajes por dimensiones no recogen actitudes 
de extremo positivo o extremo negativo, sin embargo, es poco o nada significante las 
actitudes en ese sentido muy alto o muy bajo, la media representativa observado está 
concentrado significativamente en medio seguido de entre las actitudes alto y bajo, 
valoración que se considera insuficiente debido a que la calidad de servicio de acceso a 
internet debe ser valorado positivamente. 
PALABRAS CLAVE 





This research study is to understand the perception of users about the quality 
of internet access service in the New Hope area of the Villa Maria del Triunfo district, Lima 
province. Research was of the descriptive type with a non-experimental, trans-sectional and 
field design. To this end, a questionnaire-type instrument was developed applied to the 
sample obtained after applying the appropriate sampling techniques. The exhibition consisted 
of 74 people of both sexes from the New Hope area of the Villa Maria del Triunfo district. In 
terms of diagnosing the quality of service of internet access of 74 (100%) people, 54 (73%) 
consider the quality of internet access service to be medium, i.e. neutral or indecisive 
perception, when analyzing by dimensions, it was observed that in the accessibility 
dimension 23 (31%) people have an medium perception, 20 (27%) high and 21 (28%) low, in 
the tangibility dimension 29 (39%) people have an medium perception, 24 (32%) high y 16 
(22%) low, in the valuation dimension 45 (61%) people have an medium perception, 15 
(20%) high and 14 (19%) low. In general terms it is concluded that the perception of the 
quality of service of internet access is neutral or indecisive, dimension scores do not reflect 
positive end or negative extreme attitudes, however, attitudes are little or nothing significant 
in that very high or very low sense, the representative mean observed is significantly 
concentrated in Medium followed by between High and Low rating attitudes, an assessment 











1. Antecedentes de la determinación del problema 
La necesidad de conectividad digital en la actualidad parte del clamor de la 
sociedad a razón de que desean alcanzar sus objetivos y también por las limitaciones de 
acceso a este servicio, en ese contexto la ONU1 precisó que existe escasez de conectividad 
más del 50% de la población global no está conectado a medios digitales, la circunstancia del 
entorno común en la que vivimos [el aislamiento social2] limita el uso de internet y sus 
servicios a fin de evitar el colapso de las redes de telecomunicaciones con la masiva 
demanda de recursos de datos que se registra y las actividades desarrolladas3 como el 
teletrabajo, teleeducación entre otros, alternativas que se están arraigando fuertemente en el 
ámbito laboral así como servicios y opciones de aprendizaje en aulas virtuales4, en ese 
sentido, para contribuir a uno de los objetivos de la Política de Estado “Competitividad del 
País”, el Acuerdo Nacional que es la representación consensual política y social, recoge en 
consenso que el internet y las telecomunicaciones son uno de los ejes que se debe desarrollar 
y modernizar activamente alineados a las políticas de gobierno, ya que representa para la 
sociedad crecimiento, oportunidad e innovación. 
 
1 Naciones Unidas (junio, 2019). Construir una sociedad y una economía digital. 
Recuperado de https://news.un.org/es/story/2019/06/1457461 
2 Diario El Comercio (marzo, 2020). Osiptel pide a internautas limitar uso de streaming y videojuegos … 
Recuperado de https://elcomercio.pe/economia/coronavirus-en-el-peru-osiptel-pide-a-internautas-limitar-uso-de-
streaming-y-videojuegos-para-evitar-el-colapso-de-la-red-rafael-muente-nndc-noticia/ 




4 Ministerio de Educación (abril, 2020). Plataforma de aprendizaje “aprendo en casa”. 




Igualmente, la legislación nacional en materia de telecomunicaciones expresa 
que es de gran importancia para el país desarrollar las telecomunicaciones en todas sus 
dimensiones, así también, ratifica que es de interés público y social el enlace de las 
infraestructuras de redes de telecomunicaciones y todos los servicios que se ofrecen con ella, 
en esa línea, en el "Plan Bicentenario: El Perú hacia el 2021" por (CEPLAN, 2016) se 
consideró que el progreso de la infraestructura global de tecnologías de información y 
comunicación y de banda ancha, favorecen la transmisión simultánea de grandes volúmenes 
de información necesaria para la producción de bienes y servicios del país, así como la 
necesidad de un Estado moderno. 
En los últimos años, los diferentes medios de comunicación y tecnologías de 
comunicación han sido inalcanzables para muchas poblaciones aisladas que están dispersos a 
lo largo del territorio del país, situación que ha impactado negativamente al lento proceso de 
expansión del conocimiento, el control y dominio tanto de la producción y así como de la 
capacidad de acceso a ella, aunado al bajo nivel de educación elemental y la endeble 
situación económica en el interior del país, en ese sentido, el Plan Nacional de Infraestructura 
para la Competitividad (PNIC, 2019) precisó que las mejoras a la infraestructura de 
telecomunicaciones reducirán el costo de conexión a internet, con lo cual la población de 
extrema pobreza podrá tener el servicio de acceso a internet de bajo costo. 
En la actualidad, las plataformas tecnológicas de telecomunicaciones poseen 
infraestructura con capacidad casi ilimitada para proveer servicios de comunicaciones de 
transmisión de voz y dato. Los servicios móviles, la telefonía domiciliaria y pública, acceso 
al servicio de internet, la distribución digital de contenido multimedia continuo de audio y 
video, los medios de transporte de banda ancha [fibra óptica] han experimentado un enorme 
crecimiento, convirtiéndose en servicios de gran aceptación social haciendo de las ciudades 
un paraíso tecnológico para vivir. 
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El la tesis de magister realizado por Napurí, J. O. (2010) referido al acceso 
universal a las TIC, se aborda aspectos meramente jurídico, donde el objetivo es establecer 
las políticas y la base legal suficiente orientado a la masificación del uso de las TIC con la 
banda ancha, asimismo, el estudio pone énfasis en la necesidad de contar con mayores 
niveles de calidad para acceder al servicio de internet, es decir los parámetros mínimos de 
conexión ya no son suficientes, así también contar con el mínimo nivel educativo para el uso 
efectivo de las TIC donde la comunidad participe como promotor del cambio integrado a las 
tecnologías de información y comunicación. 
Por otro lado, el Organismo Supervisor de Inversión Privada en 
Telecomunicaciones (OSIPTEL), institución que regula las telecomunicaciones según el 
marco legal vigente deberá velar por la difusión y prestación de los servicios de 
telecomunicaciones garantizando por lo menos el requerimiento mínimo de calidad 
establecido, sin embargo, cuánto se conoce sobre el ánimo de conocimiento de los 
consumidores de los servicios de telecomunicaciones sobre la calidad recibida, es decir: ¿Es 
suficiente el medidor de velocidad de internet fijo ofrecido por el OSIPTEL en su portal web 
institucional? este último, herramienta [aplicación web] de apoyo brindado a los 
consumidores para que evalúen la excelencia del servicio de conectividad a internet ofrecido 
por su proveedor. 
 
 
2. Pregunta de investigación 
¿Cuál es la calidad de servicio de acceso a internet desde la percepción de los 
usuarios en la zona Nueva Esperanza del distrito de Villa María del Triunfo, provincia de 






3.1. Objetivo general 
✓ Elaborar el diagnóstico de la calidad de servicio de acceso a internet desde la 
percepción de los usuarios en la zona Nueva Esperanza del distrito de Villa María 
del Triunfo, provincia de Lima. 
 
3.2. Objetivos específicos 
✓ Determinar el nivel de acceso al servicio de internet en la zona Nueva Esperanza del 
distrito de Villa María del Triunfo. 
✓ Determinar el nivel de utilización del servicio de internet en la zona Nueva 
Esperanza del distrito de Villa María del Triunfo. 
✓ Determinar el nivel de satisfacción en relación con el servicio de internet de los 




La conexión tecnológica social como necesidad elemental para la vivencia 
saludable y agradable de las personas hacen que ahora sean necesario la conectividad digital 
a través de los diversos medios, mecanismos, y opciones para estar conectados e integrados 
con el entorno local y global, hecho que se ha convertido indispensable en la sociedad actual, 
así pues, satisfacer estas necesidades conlleva también a desarrollar servicios basados en 
requerimientos funcionales ideales para ser ofertado y del otro lado hacer que los 
consumidores se sientan satisfechos por sus diferentes características y atributos del producto 
o servicio, es decir, existen necesidades especializadas y orientados a las actuales 
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circunstancias en la que vivimos, los sentidos de las personas exigen cada vez más y mejores 
experiencias en entornos de conectividad en línea con la complicidad de las emociones que se 
han convertido en embajadores de las herramientas tecnológicas; según la Organización de 
Naciones Unidas (ONU), la conexión digital deberá ser considerado un bien público5 que 
pueda ayudar al desarrollo humano. 
Además, la sociedad actual se encuentra iniciando la nueva ola de 
conectividad digital con enfoque orientado a las tecnologías de información y comunicación, 
ecosistemas digitales, la transformación digital basado en las tendencias tecnológicas como 
eje principal del desarrollo del país en sus diferentes sectores a partir del internet de las cosas 
(IoT6) entre otras, la demanda masiva de acceso a la redes de telecomunicaciones, 
necesidades de transporte de datos a altas velocidades, y sobre todo la capacidad de datos que 
permita poner en operación los múltiples servicios masivos como la Telesalud, según el 
Ministerio de Salud en el año 2019 se realizó más de seis (6) mil consultas7 y en 
Teleeducación según cifras del Ministerio de Transportes y Comunicaciones a través de los 
proyectos que se están ejecutando al 2021 conectará con internet a once mil quinientos 
setenta (11,5708) instituciones educativas a nivel nacional con lo cual se incrementará el uso 
de aulas virtuales, automatización industrial integrado a las TIC, el desarrollo de áreas como 
la inteligencia artificial, realidad virtual, reconocimiento de patrones, visión artificial, 
procesamiento del lenguaje natural y ciudades inteligentes seguras de la mano con la 
incorporación de las nuevas tecnologías de comunicación como la red 5G9 y 6G móvil. 
 
5 Naciones Unidas (junio, 2019). ¿Qué puede hacer la tecnología en beneficio del desarrollo?  
Recuperado de https://news.un.org/es/story/2019/06/1457461 
6 Acrónimo del inglés (Internet of things) término ampliamente conocido en el ámbito tecnológico.  
7 Agencia de noticias Andina (enero, 2020). Ministerio de Salud atendió … 
Recuperado de https://www.andina.pe/agencia/noticia-ministerio-salud-atendio-mas-6000-teleconsultas-a-
escala-nacional-durante-2019-781854.aspx 
8 Ministerio de Transportes y Comunicaciones (noviembre, 2019). 
Recuperado de 
http://portal.mtc.gob.pe/comunicaciones/tic/documentos/eventos/LineamientosDeTeleducaci%C3%B3n.pdf 




Específicamente en este punto, toda comunicación establecida entre el emisor 
y el receptor deberá cumplir con los mínimos parámetros de aceptabilidad, pues bien, el 
internet y los sistemas de transmisión de datos se ha transformado en uno de los medios de 
comunicación masivos de mayor uso en la sociedad actual, cuya utilización satisface un gran 
escenario de aplicaciones desde necesidades básicas como el envío de mensajes de texto 
hasta la operación de grandes sistemas autónomos en los diversos sectores, hecho que 
justifica la necesidad de contar con servicios de telecomunicaciones con calidad, es decir por 
encima del valor según la regulación vigente en materia de telecomunicaciones, en la 
normativa peruana lo más próximo al tema se precisó como la proporción de tiempo durante 
el cual el servicio está disponible, ≥ 99.50% para transferencia de datos y ≥ 99.00% para el 
acceso a internet (OSIPTEL, 2014, p. 32.), es decir, corresponde al valor referencial de la 
disponibilidad del servicio, por lo tanto, se evidencia que es frágil la regulación respecto a la 
calidad de servicio de acceso a internet, sumado a esto, la disposición de calidad (OSIPTEL, 
2014, p. 3.) resalta la excepción de la aplicación de los alcances de la norma a las zonas 
aledañas [ámbito rural] y consecutivamente en sitios considerados de alto interés social, 
zonas geográficas donde los proyectos de telecomunicaciones desarrollados por el Estado 
tiene intervención natural, sin embargo, el Plan Bicentenario: El Perú hacia el 2021, tiene 
como objetivo específico ampliar la capacidad de ingreso con eficacia los servicios de 
telecomunicaciones con énfasis en las zonas muy alejadas respecto a las ciudades densamente 
pobladas así también de los lugares de alto interés social, es decir a los tres niveles de Estado 
territorial; igualmente, en el Acuerdo Nacional al 2021 se pone énfasis en la implementación 
y explotación de los proyectos de conectividad, formulación de nuevas políticas públicas que 






así como la aspiración a un Estado que utiliza intensivamente las tecnologías de la 
información según la Visión del Perú al 2050 del CEPLAN.10 
La comunicación se efectúa en diversos ámbitos y cada “actor” utiliza su 
propio sistema de comunicación, así pues, los humanos se caracterizan por entablar 
comunicación basado en un lenguaje (oral, escrito u otros), las máquinas y/o sistemas 
computacionales se comunican mediante códigos o señales a través de un protocolo de 
comunicación, pero la finalidad es el mismo, enviar mensajes que afecten el comportamiento 
del receptor, ahora bien, la comunicación altamente eficiente tiene como esencia los códigos 
que intercambian previamente, durante y también en las condiciones en las que se establece, 
es en este escenario donde se manifiestan dos características (a) el ruido y (b) el tiempo, cuyo 
tratamiento fútil puede afectar dramáticamente sobre el resultado que se espera, por 
consiguiente, la calidad de los servicios de acceso a internet se vean afectados negativamente. 
En líneas generales, la sociedad actual permanece pendiente de los servicios de 
telecomunicaciones en toda su dimensión, debido a que estos permiten el desarrollo personal, 
social, cultural y económico, sumado a esto se incrementó la necesidad de acceso a los 
servicios de telecomunicaciones al pasar el tiempo desde la aparición del servicio de acceso a 
internet en los años noventa, al respecto, según cifras publicados por el Instituto Nacional de 
Estadística e Informática (INEI, 2018a), la tasa de incremento anual de hogares con acceso a 
internet es de 2.16% desde el año 2007 al 2017, motivo por el cual se espera que más 
personas hagan uso de los servicios de telecomunicaciones en el futuro y con mucha mayor 
intensidad de utilización de los recursos de transferencia de datos, estimación vertida por la 
Unión Internacional de Telecomunicaciones (ITU, 2017), este último el de mayor 
 
10 Centro Nacional de Planeamiento Estratégico (2019). 
Recuperado de https://www.gob.pe/ceplan 
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crecimiento y difusión debido a que a través de ello se da la posibilidad de prestar servicios 
masivos de mayor demanda como son los contenidos multimedia en tiempo real. 
 
 
5. Alcance del estudio 
La población que tiene acceso al servicio de internet en su hogar en la zona 







1. Antecedentes de la investigación 
El acceso a los servicios de internet se ha convertido en los últimos años en 
una parte más del bienestar social aceptado y reconocido por la población. Bajo ese 
enunciado se recoge una variedad de prestaciones ya prácticamente generalizadas que 
incluyen servicios a las personas destinadas a la mejora de su calidad de vida, en educación y 
desarrollo de habilidades desde múltiples enfoques sociales, que lo convierte en un excelente 
e importante campo de estudio. 
La investigación titulada “Calidad del servicio de internet y satisfacción del 
cliente” realizado por Moreno Cárdenas, E. (2020), consistió esencialmente en identificar la 
variación del promedio de la satisfacción del cliente en proporción al promedio de la calidad 
del servicio de internet a partir de la observación realizado a un proveedor de servicios de 
internet especifico y a trece clientes corporativos de este mediante la aplicación de la escala 
Likert, en ese sentido, el autor concluyó que existe correlación positiva directa entre a calidad 
del servicio de internet y la satisfacción del cliente, es decir, mientras mayor sea el promedio 
de la calidad del servicio de internet, mayor será el promedio de satisfacción del cliente, y 
viceversa, asimismo, en la investigación se señaló que en los resultados influyen los factores 
como la afectación, interrupción, continuidad del servicio de internet, y los servicios de 
atención al cliente. 
En la tesis doctoral realizado por Palacios, J. G. (2013), titulado “Valoración 
psicométrica de la escala QPSC11 de calidad percibida en servicios socioculturales locales”, 
en relación con este estudio de investigación, los expertos han dado varias definiciones sobre 
 
11 Escala para medir la calidad percibida en los servicios socioculturales, denominada “QPSC” 
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la calidad de servicio. Específicamente, Feigenbaum (1951) definió como el efecto y 
consecuencia general de las particularidades del producto de marketing, ingeniería, 
fabricación y mantenimiento a través de los cuales su uso satisfará las expectativas del 
cliente; y Taguchi (1989) precisó a la calidad como el coste que un bien o servicio imputa a la 
sociedad a partir del instante de su creación, exhibición y puesta en oferta para su consumo. 
En ese contexto, la Organización Internacional de Estandarización (ISO, 1995) delimitó a la 
calidad como el “conjunto de propiedades y características de un producto o servicio que le 
confieren su aptitud para satisfacer las necesidades expresadas o implícitas del cliente”. 
En la tesis doctoral realizado por Román, A. P. (2011), titulado “Calidad de 
servicio, calidad de relación e intención de comportamiento en el entorno on-line.”, el autor 
destacó a los estudios académicos iniciales en los cuáles proponen que la calidad de servicio 
se origina del cotejo entre lo que la clientela aprecia respecto a lo que una compañía tiene que 
brindar y lo que en realidad ofrece (Grönroos, 1982; Parasuraman et al., 1985). 
Sobre esta base conceptual Parasuraman et al. (1988 y 1991) desarrollaron el 
modelo de medición de calidad de servicio denominado SERVQUAL12. Enfoque centrado en 
estudiar a la calidad de servicio en dimensiones concluyendo que estas sean cinco. No 
obstante, debe plantearse que los modelos de estudio no pueden ser únicos y exclusivos, 
puesto que se ven afectados por la temporalidad y el objetivo para el cual fue construido, así 
también, su aplicación variará según el contexto, es decir, el acceso al servicio de internet de 
hoy no es lo mismo de lo que fue hace unos años atrás y tampoco lo será en el futuro, pues es 
aún desconocido el tipo de conexión y acceso que podrá darse en los siguientes años, por lo 
tanto, las dimensiones de medida no califican para ser aplicadas uniformemente en el tiempo, 
razón por la cual es necesario el desarrollo de un instrumento que permita medir la calidad de 
 
12 SERVQUAL del inglés (Service Quality). Cuestionario con preguntas estandarizadas para la medición de la 
calidad del servicio. 
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2. Teorías o modelos acerca del tema a tratar 
2.1. Modelo teórico de medición 
En la referencia bibliográfica sobresalen muchísimo dos modelos teóricos de 
medición directa orientado a la satisfacción de los clientes, literaturas afines a este estudio de 
investigación: 
2.1.1. El modelo calidad de servicio (SERVQUAL) 
En el cual proponen medir la calidad percibida de un servicio como la 
diferencia entre la percepción y la expectativa. Este modelo utiliza cuestionarios de veintidós 
(22) ítems, agrupados en cinco (5) dimensiones [atributos]: Fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles. (Kotler,2012) 
 
a) Fiabilidad. – La capacidad de llevar a cabo el servicio ofrecido de manera confiable y 
precisa. 
b) Capacidad de respuesta. – La disposición a ayudar a los clientes y proveerles un 
servicio puntual. 
c) Seguridad. – El conocimiento y la cortesía de los empleados, y su capacidad de 
transmitir confianza y seguridad. 
d) Empatía. – La disposición de atender a los clientes de manera esmerada e individual. 
e) Elementos tangibles. – La apariencia de las instalaciones físicas, el equipo, el personal 




2.1.2. El modelo rendimiento del servicio (SERVPERF) 
Este modelo utiliza de manera exclusiva la percepción como una buena 
aproximación a la satisfacción del cliente. SERVPERF13 es un modelo que se compone de los 
mismos ítems referentes a las percepciones y dimensiones que el modelo SERVQUAL 
[fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles], la única 
diferencia es que elimina la parte que hace referencia a las expectativas a razón de que las 
percepciones están influenciadas por las expectativas. (Cronin, 1994) 
Así pues, en los dos modelos teóricos de medición citados, se considera a la 
percepción como medio primario para procesar y contrastar la información de los sentidos 
humanos para posteriormente exteriorizar mediante un instrumento, en este caso el 
cuestionario de entrevista. 
 
2.2. Regulación de la calidad de servicio de acceso a internet 
El servicio de acceso a internet a nivel de abonados se encuentra adscrito a 
cumplir el mandato establecido en el reglamento vigente en materia de telecomunicaciones y 
de aplicación general por los proveedores de dichos servicios. 
En entornos competitivos las empresas de servicios de telecomunicaciones se 
inclinan por ofrecer y proveer servicios con alto grado de calidad y transparencia de la 
información. Por consiguiente, se considera a la calidad de servicio como una variable 
significativa de gran impacto con el cual los proveedores de servicios de telecomunicaciones 
pueden competir y atraer consumidores y lograr mayor fidelización, sorteando de este modo 
la posibilidad de perder usuarios y terminar beneficiando a otros proveedores de servicios de 
telecomunicaciones. Por otro lado, los abonados manifiestan satisfacción si se cumple o se 
 
13 SERVPERF del inglés (Service Performance). Referido a la exclusiva atención que presta a la valoración del 
desempeño para la medida de la calidad de servicio. 
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pone énfasis en la calidad de su servicio, hecho que estimula a los proveedores de servicios 
de telecomunicaciones a mejorar el requerimiento mínimo de sus servicios ofertados, es decir 
la calidad. 
Por lo expuesto, los proveedores de servicios de telecomunicaciones tienen 
que cumplir principalmente lo establecido en el Reglamento General de Calidad de los 
Servicios Públicos de Telecomunicaciones (OSIPTEL, 2014) y dispuesto en el Artículo 76 
del Texto Único Ordenado de la Ley de Telecomunicaciones, aprobado mediante Decreto 
Supremo Nº 013-93-TCC, donde se determinó que el OSIPTEL es el encargado en asegurar 
con excelencia los servicios que presten los proveedores de servicios de telecomunicaciones y 
servicios relativos. 
Al mismo tiempo, el OSIPTEL en su portal institucional en la plataforma web 
expone la forma en la que los proveedores de servicios de telecomunicaciones compiten en la 
prestación libre y leal de los servicios de acceso a internet y/o conectividad; asimismo, resalta 
la promoción para asegurar la mejoría de los servicios con calidad de parte de los 
proveedores de servicios de conectividad a las redes de telecomunicaciones a partir de 
indicadores como la disponibilidad, por otro lado, el organismo regulador reúne esfuerzos 
para que el consumidor esté informado sobre la calidad de su servicio proponiendo 
instrumentos de medición de internet [velocidad de subida y bajada de datos] o canales de 
comunicación alternativos para lograr el objetivo.  
Concretamente en temas de calidad de servicio, la regulación nacional pone 
énfasis para que los usufructuarios de servicios de conectividad y conexos sean consumidores 
informados haciendo público los indicadores y parámetros de calidad, de forma tal que las 
personas con derecho a uso del servicio tengan toda la información objetiva y necesaria de su 
servicio suscrito, así tomar una decisión transparente al momento de elegir a un proveedor. Es 
a razón de lo expuesto, los proveedores de servicios de telecomunicaciones, como se indicó 
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en el reglamento vigente en materia de telecomunicaciones, específicamente en el método de 
control de acceso a internet, al menos deberán cumplir con el 80% de las velocidades máxima 
de bajada y subida convenidas diariamente en una hora, y de manera regular la velocidad 
mínima del 40% respecto a la velocidad máxima contratada tanto para la bajada y subida de 
datos. 
 
2.3. El derecho a la calidad de servicio 
En el Perú la calidad de servicio posee legitimidad a través del marco legal 
como se indicó, de hecho, se cuenta con el reglamento de calidad y su organismo encargado 
de custodiar por el cumplimiento con lo cual se presume que todo ciudadano tiene derecho 
explícito a la calidad de servicio, no obstante, la sociedad deberá elevar su nivel cultural 
respecto a sus derechos y obligaciones con el amparo de la ley y de la legalidad para que los 
servicios suscritos se presten siempre al límite o en el mejor de los casos por encima de lo 
especificado en la legislación nacional en materia de telecomunicaciones vigentes; “Las 
telecomunicaciones, como vehículo de pacificación y desarrollo, en sus distintas formas y 
modalidades (…)”, en esa misma línea de ideas recogemos, “Declárese de interés nacional la 
modernización y desarrollo de las telecomunicaciones dentro del marco de libre 
competencia. (…)” (D.S. Nº 013-93-TCC, Art. N° 1 y 2), es decir, existe reformas concretas 
en materia de telecomunicaciones orientadas a facilitar y fomentar el incremento de los 
anillos de redes de telecomunicaciones y aumentar la cobertura para la prestación de servicios 
públicos de conectividad de banda ancha con calidad por parte de los proveedores de 
servicios de telecomunicaciones, servicios de mejor calidad y disponibilidad de cobertura, a 
precios competitivos y en excelentes condiciones. Es así, el OSIPTEL como organismo 
regulador promueve el marco conceptual de la legislación orientadas a dar garantía y 
cumplimiento de calidad de los servicios de telecomunicaciones para beneficiar directamente 
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a los consumidores con soporte de lo fundamentado en el marco del derecho y la legitimidad, 
igualdad de acceso y no discriminación definidos en las normas de índole legal. 
La legislación vigente en materia de telecomunicaciones obliga a los 
operadores de telecomunicaciones de elaborar y mantener actualizada la información de cada 
uno de los servicios ofrecidos de modo transparente y adecuada para poner a disposición del 
usuario final, información que permita estar al tanto de las condiciones en la que un 
proveedor el servicios de internet ofrece servicios de conectividad y así los usuarios puedan 
tomar decisiones más informados respecto a las consideraciones que alcanza la calidad de los 
servicios ofertados. 
 
2.4. Parámetros de calidad según el ETSI 
De conformidad con la regulación establecida por el Instituto Europeo de 
Normas de Telecomunicaciones (ETSI), la calidad puede tener parámetros comunes de 
atención a todos los servicios o parámetros para atención especifico por cada servicio de 
telecomunicaciones, sumado a esto, existen aspectos de atención general y específica, y por 
las características de los servicios su regulación es por cada tipo en particular. 
En ese sentido, el Instituto Europeo de Normas de Telecomunicaciones, en su 
norma ETSI EG 202 057-1, pensando en el beneficio práctico del usuario final, instituye 
elementos usuales para definir y medir la calidad de todo servicio afines a las 
telecomunicaciones. Esencialmente, la norma se basa en siete (7) compendios elementales 
con el objetivo de que sea lo más práctico. Debido a que comprender la calidad de servicio es 
el fin supremo de los consumidores y público en general, los parámetros de calidad y su 
método de control deberán ser entendibles y aplicables sin importar la red de 
telecomunicaciones y/o proveedor de servicios, y en situaciones de operación real sin dejar de 
lado la precisión que significa los parámetros de calidad, asimismo, hacer público la 
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información resultante de dicho proceso de medición de la calidad de servicio para que otros 
usuarios puedan compararlos con los demás proveedores de servicios de telecomunicaciones 
de la aplicación individual o colectiva. 
 
2.5. La evaluación de proveedores de servicios de internet 
La determinación de evaluar a los operadores de telecomunicaciones que 
brindan servicios de internet es un proceso de gran importancia porque radica en ellos la 
primera posibilidad de tomar conocimiento sobre el servicio de internet y sus características. 
Este proceso requiere de la aplicación del concepto de calidad de servicio establecido en la 
legislación en materia de telecomunicaciones vigentes, asimismo, presumir que la calidad de 
servicio de acceso a internet que sirven distintos proveedores de servicios de internet no es 
homogénea ni mucho menos igual, esto es, algunos proveedores de servicios de internet 
ofrecen un excelente servicio, mientras que otros proveedores ofrecen servicios de calidad 
inferior. 
El hecho de que los proveedores de servicios de internet brinden diferentes 
niveles de calidad de servicios de acceso a internet, depende de muchos factores: La alta 
calidad de servicio de acceso a internet que brinda un proveedor de servicios de internet 
puede ser debido a que cuenta con infraestructura desarrollada de primer nivel, con 
innovación tecnológica permanente y suficiente capital financiero para invertir que los 
proveedores de servicios de internet con escasos recursos, con limitaciones financieras que se 
traduce en la insuficiente capacidad por mejorar su parque tecnológico por lo que 






2.6. Indicadores de calidad del servicio de acceso a internet 
Es importante destacar a la calidad de servicio desde una perspectiva 
especializada, en contexto a este estudio de investigación, según la Unión Internacional de 
Telecomunicaciones (UIT), la calidad de servicio viene dado por dos elementos como es el 
funcionamiento de la red y la red en su conjunto, en otras palabras, por el rendimiento 
funcional de la red e infraestructura tecnológica desplegado. En la Recomendación 800, la 
UIT presentó el siguiente esquema para manifestar lo expuesto: 
 
 
Figura 1. La calidad del servicio según UIT, Recomendación 800. Adaptado de 
Recomendación UIT-T E.800 (09/2008). 
 
Con relación a la Figura 1, la UIT muestra que la calidad de servicio que 
experimenta los clientes es interesante en vista que se ven influidos por factores como la 
calidad de servicio proporcionado por el proveedor de servicios y los factores emocionales 
del usuario que influyen en la percepción. Argumentación que sirve de base para identificar 
cuatro polos respecto a la calidad de servicio. Exigencias del cliente para con la calidad, lo 
ofertado y alcanzado por el proveedor, y finalmente observada por el cliente.  
Ahora, medir la calidad de servicio de acceso a internet para su posterior 






2.6.1. Indicadores referidos a los usuarios de internet 
Ahora, desde el lado de los usuarios, los atributos esenciales sobre el servicio 
de acceso a internet para su adquisición, utilización y satisfacción son:  
a) Disponibilidad de la red. – Referido a la posibilidad de invitar acceso a servicios de 
internet en una red de datos. 
b) Accesibilidad de la red. – Referido a la posibilidad de acceder a la red de datos sin 
presentar inconvenientes. 
c) Accesibilidad del servicio. – Referido a la posibilidad de acceder a los recursos y 
utilizar el servicio solicitado. 
d) Integridad del servicio. – Referido a la calidad de servicio en el tiempo que este 
siendo utilizado. 
e) Rentabilidad del servicio. – Referido a la finalización de sesión del servicio utilizado, 
si es por voluntad propia o por dificultades presentadas por el proveedor de servicios de 
telecomunicaciones durante la utilización. 
 
2.6.2. Indicadores referidos a los proveedores de servicios de internet 
Como señala Kotler (2012), son cuatro (4) las características distintivas de los 
servicios: Intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad y caducidad. En ese sentido el 
OSIPTEL, según el Reglamento General de Calidad de los Servicios Públicos de 
Telecomunicaciones. Artículo 6, Indicadores y parámetros aplicables al servicio de internet; 
define a. 
a) Velocidad mínima. – Cumplimiento de la velocidad respecto a la subida y bajada de 
datos del plan se servicios contratado por el abonado. 
b) Velocidad promedio. – Transferencia promedio de las mediciones de velocidad del 
servicio de acceso a internet. 
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c) Tasa de ocupación del medio de conexión. – La capacidad de utilización del medio de 
conexión durante la subida y bajada de datos en un periodo de tiempo. 
d) Tasa de transferencia de datos. – Velocidad media de transferencia de datos desde el 
terminal del usuario a un servidor de prueba. 
e) Tasa de perdida de paquetes de datos. – Valor porcentual de datos perdidos luego de 
ser enviados a su destino (servidor de prueba) desde el terminal del usuario. 
f) Latencia. – Tiempo estimado en milisegundos en ir y volver un paquete de datos desde 
un punto a otro en la red (internet). 
g) Variación de la latencia. – Promedio de tiempo en milisegundos que tarda un paquete 
de datos en recorrer entre dos puntos en la red (terminal del usuario y servidor). 
 
2.7. Disponibilidad del servicio de internet en Perú 
Según el portal la información de las telecomunicaciones gestionado por el 
Organismo Supervisor de Inversión Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL), el promedio 
de crecimiento de la densidad de hogares con acceso a internet fijo en los últimos quince (15) 
años por cada cien (100) hogares ha sido de 1.32 conexiones anualmente, así pues, la densidad 
de penetración de hogares con acceso a internet fijo en el año 2005 fue de 7.72 y en el año 2019 





Figura 2. Densidad de hogares con acceso a internet por cada 100 hogares desde el año 2005. 
Adaptado del portal “El portal a la información de las telecomunicaciones” 
https://punku.osiptel.gob.pe/ consultado en oct-2020. 
 
El número de conexiones de internet fijo ha tenido una manifestación 
ascendente en los últimos quince (15) años a una tasa de crecimiento anual de 160 mil 
conexiones aproximadamente, según el portal la información de las telecomunicaciones el 
crecimiento está dado por la tecnología de conexión utilizada, al año 2019 se reportó 2.4 
millones de conexiones a internet entre las tecnologías xDSL14 con 12%, Cablemódem15 con 
71% y otras tecnologías con 17% de cuota del total de conexiones; si bien se aprecia un 
crecimiento significativo desde el año 2005 inicialmente con aproximadamente 0.5 millones 
de conexiones, la tecnología de conexión xDSL ha tenido una baja significativa de 
conexiones luego de llegar a la cima entre los años 2011 al 2016, mientras que la tecnología 
cablemódem ha tenido un crecimiento sostenido desde el año 2005 al 2019, así también, el 
 
14 xDSL (octubre, 2020) se refiere a la tecnología de acceso a internet mediante el cable de cobre telefónico. 
Recuperado de https://ieeexplore.ieee.org/document/581307 
15 Cablemódem (octubre, 2020) esta tecnología permite acceder a internet de alta velocidad por medio de una 
línea de televisión por cable. 
Recuperado de https://ieeexplore.ieee.org/document/877862 
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uso de otras tecnologías de conexión de internet fijo muestran crecimiento lento muy lejos de 
la tecnología cablemódem. 
 
Figura 3. Evolución de conexiones a internet fijo desde el año 2005 clasificado por 
tecnología utilizada. Adaptado del portal “El portal a la información de las 
telecomunicaciones” https://punku.osiptel.gob.pe/ consultado en oct-2020. 
 
El promedio de crecimiento de la densidad de penetración del número de 
líneas con acceso al servicio de internet móvil por cada 100 habitantes desde el año 2014 
hasta el año 2019, es de 1.71 líneas en cada trimestre, sin embargo, la densidad en el primer 
trimestre del año 2014 fue de 38.63 líneas con acceso al servicio de internet móvil mientras 
que al último trimestre del año 2019 la densidad fue de 80.11 líneas móviles con acceso a 
internet por cada 100 habitantes, información que se observa en constante crecimiento desde 
el inicio de registro de información por el portal la información de las telecomunicaciones 





Figura 4. Densidad de penetración del servicio de internet móvil por cada 100 habitantes. 
Adaptado del portal “El portal a la información de las telecomunicaciones” 
https://punku.osiptel.gob.pe/ consultado en oct-2020. 
 
Según el ranking mundial de competitividad digital 2020 (IMD World Digital 
Competitiveness Ranking16) que mide la capacidad y preparación de 63 economías para 
adoptar y explorar tecnologías digitales para la transformación económica y social, 
evaluación realizado a tres factores [conocimiento, tecnología y preparación futura], el Perú 
ocupa la posición 61 en el año 2019, es decir a dos posiciones del último lugar ocupado por 
Venezuela [posición 63], ahora bien, en el marco tecnológico a fines a este estudio de 
investigación, se observa que en comunicación tecnológica el Perú ocupa la posición 58, 
suscriptores de banda ancha móvil posición 54, banda ancha inalámbrica posición 59, 
usuarios de internet posición 55, internet de banda ancha posición 59 y capacidad de 
exportación de alta tecnología posición 75, sin embargo, el ranking mundial de 
 





competitividad digital reconoce que el Perú está realizando inversiones en el sector de 
telecomunicaciones ocupando la posición15. 
 
 
3. Definición de términos básicos 
3.1. Tecnologías de la información y comunicación 
En la Comunidad Europea se definió a las Tecnologías de Información y 
Comunicación (TIC) de la siguiente manera: La expresión TIC cubre un amplio abanico de 
servicios, aplicaciones, tecnologías, equipamientos y programas informáticos, es decir, 
herramientas como la telefonía e internet, el aprendizaje a distancia, la televisión, los 
computadores, las redes de datos y los programas informáticos necesarios para emplear estas 
tecnologías. Así pues, las TIC son el ingrediente ideal para la globalización y están 
revolucionando casi todos los sectores sociales, económicos y tecnológicos propiamente 
dicho ya que permiten generar nuevas actitudes frente a la disponibilidad de información, el 
conocimiento y la acción profesional; en virtud de ese enorme crecimiento del sector de 
telecomunicaciones y tecnologías de información es necesario crear y emplear políticas 
concretas basados en los nuevos avances del sector. Law, A. t. (2005). 
 
3.2. La calidad 
La definición más próxima de la calidad orientado al enfoque de desarrollo del 
Perú es: La Guía para el Planeamiento Institucional del Centro Nacional de Planeamiento 
Estratégico (CEPLAN, 2018) en el cual se definió a la calidad como la serie de atributos o 
características de un bien o servicio que califica su aptitud para satisfacer las necesidades de 
sus usuarios. Para evaluarla utilizan como referencia estándares referidos a oportunidad, 
accesibilidad, precisión y continuidad en la entrega del servicio, comodidad y cortesía en la 
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atención, entre otros. Por otra parte, el Instituto Nacional de Calidad (INACAL17), presentó la 
Norma Técnica Peruana (NTP-ISO 9001 2015: Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos) 
a fin de contribuir a la gestión de la calidad y mejorar su desempeño de las organizaciones 
que lo adopten, en ese sentido, hacen énfasis que las pautas especificadas en dicha norma 
técnica son complementarias a los requisitos para los productos y servicios. 
 
3.3. La calidad total 
Esta concepción de calidad total representa el cambio del pensamiento 
individual al total absoluto, es decir, refiere estrictamente a la nueva configuración de crear y 
llevar adelante una administración. Específicamente, parte por entender las insuficiencias y 
expectativas de los clientes para compensarlas por encima del valor límite establecido como 
estándar. Por lo tanto, algunas tácticas que permitan conseguir para que la calidad total sea 
efectiva y de largo plazo asegurado, pueden ser: La resistencia, el crecimiento rentable de la 
organización, optimización de la capacidad competitiva y asegurando a gusto de alguien, 
cumplidamente. 
 
3.4. La calidad de servicio 
La definición de calidad de servicio conduce al entendimiento de dos 
conceptos, la calidad y el servicio; en ese sentido, alineado a este estudio de investigación se 
recoge la definición planteado por la Unión Internacional de Telecomunicaciones en 
correspondencia al contexto, indicado en el encargo ITU-T (2008) "Definiciones de términos 
relativos a la calidad de servicio" es: La totalidad de las características de un servicio de 
telecomunicaciones que determinan su capacidad para satisfacer las necesidades explícitas e 
 
17 INACAL (enero, 2020). Instituto Nacional de Calidad 
Recuperado de https://www.inacal.gob.pe/ 
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implícitas del usuario del servicio, mientras que la calidad es la totalidad de las características 
de una entidad que determinan su capacidad para satisfacer las necesidades explícitas e 
implícitas. 
 
3.5. La disponibilidad 
Se precisa a la disponibilidad como el primer requisito que debe cumplir todo 
servicio, en este caso el internet como tal, así pues, a la ausencia de este requisito deja de 
existir el servicio por lo tanto se disipará la intensión de ser utilizado. Por consiguiente, la 
disponibilidad es la capacidad de un servicio a ser accesible y utilizable por los usuarios 
autorizados cuando estos lo necesiten. Según la definición de la ITU-T (2008), es el estado de 
encontrarse un elemento para realizar una función y/o acción solicitada en un determinado 
instante o cuando le sea solicitado, y facilitando de ser necesario los recursos adicionales para 
su ejecución efectiva. Por otro lado, para Tsarouhas (2012), es la habilidad de un elemento de 
cumplir con su función en un determinado instante de tiempo o en determinado periodo de 
tiempo y lo mide como la probabilidad de que el elemento se encuentre en un estado sin fallo, 
definiendo el estado como una variable binaria (0 o 1), citado en Normativa Cubana (NC, 
2010). 
 
3.6. La percepción 
La percepción cubre un gran campo de estudio sobre todo desde 
neurofisiología, sin embargo, en este estudio de investigación se delimita como la capacidad 
de responder de forma tan espontánea y natural sobre el mundo y sus particularidades, es 
decir, sobre los elementos tangibles e intangibles a través de los órganos sensoriales humanos 
que permite hacernos con la realidad, al respecto, Manzano Mier, M. (2006) precisó que es 
verdad para la vida diaria, e incluso para que se produzca con éxito la adaptación al medio, lo 
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más importante es que la percepción del mundo y su entorno sea verídica. Así pues, la 
percepción no se limita a los estímulos físicos, debe estar relacionado en armonía con el 
entorno que lo rodea, y este a su vez con las circunstancias y la temporalidad. 
Por otro lado, en el mismo orden de ideas, Araujo, R. (2010), afirmó que, a 
mayor grado de participación física de los consumidores en el proceso de servicio, existe 
mayores probabilidades de que los encargados en ofrecer el servicio formen un aliado de alta 
importancia en la experiencia del servicio ofrecido a los consumidores, por lo tanto, el grado 
de percepción sobre los productos o servicios será elevado. 
 
3.7. La empatía 
La empatía en este contexto se precisa como la atención minuciosa y 
especifica en el cual el proveedor de servicios ofrece y transmite a sus consumidores 
servicios individualizados para crear la idea de ser únicos y especiales. Así pues, estos 
consumidores tienden a sentirse importantes y considerados por sus proveedores de servicios. 
En ese sentido, Zeithaml y Bitner (2002) manifiestan que el conducir a la organización bajo 
esta dimensión necesita desdoblar una enérgica responsabilidad orientado al consumidor, 








1. Elección de la técnica 
1.1. Tipo de Investigación 
Investigación no experimental, transeccional y de campo, este tipo de 
investigaciones se caracteriza por no manipular deliberadamente la variable de estudio en este 
caso la calidad de servicio de acceso a internet, el análisis del fenómeno está basado en la 
observación dentro del contexto natural tal como se manifiesta con el objetivo único de 
despejar las particularidades de su manifestación. 
Nivel de Investigación 
Investigación descriptiva, cuyo objetivo es determinar las características de 
la calidad de servicio de acceso a internet, así como establecer relaciones entre algunas 
variables, en un determinado lugar o momento. En este contexto, precisamente, Ávila Acosta 
(2001), aseveró que posibilita poseer entendimiento reciente del fenómeno tal como se 
muestra. 
 
1.2. Operacionalización de la variable 
La variable observada es la respuesta a partir de la percepción expresado por la 
población que tiene servicio de internet en la zona geográfica definido en el alcance de 
estudio, en este caso la calidad de servicio de acceso a internet en las dimensiones 
accesibilidad, tangibilidad y valoración del servicio. En torno a esto, Padua (1979, citado por 






Operacionalización de la variable calidad de servicio de acceso a internet 







Medio de conexión 
Fijo alámbrico (5) 
Fijo inalámbrico (4) 
Red móvil (3) 
Satelital (2) 
Otro medio (1) 
Capacidad de internet 
contratada 
MB = Megabyte: 
Mayor a 10 MB (5) 
De 10 MB (4) 
De 8 MB (3) 
De 6 MB (2) 
De 4 MB (1) 
Modalidad de acceso 
Postpago mensual (5) 
Prepago (4) 
Por cuotas en megabytes (3) 
Por horas (2) 
Invitado (1) 
Equipo de cómputo 
utilizado para el acceso 
Computador de escritorio (5) 
Computador portátil (4) 
Televisor inteligente (3) 
Teléfono inteligente (2) 





Muy frecuentemente (5) 
Frecuentemente (4) 
Ocasionalmente (3) 
Casi nunca (2) 
Nunca (1) 
Días de mayor uso de 
internet 




Otro día (1) 
Horas dedicado al 
internet 
Más de 3 horas (5) 
De 2 a 3 horas (4) 
De 1 a 2 horas (3) 
Una hora (2) 
Media hora (1) 
Horario de acceso 
24 horas (5) 
De 18 a 23:59h - noche (4) 
De 12 a 17:59h - tarde (3) 
De 5 a 11:59h - mañana (2) 
De 0 a 4:59h - madrugada (1) 
Actividades realizadas 
Ocio (5) 
Audio y video (4) 
Educación en línea (3) 
Comercio electrónico (2) 
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Variable Dimensión Indicadores Índices 









Muy bajo (1) 
Velocidad de conexión 
Muy rápido (5) 
Rápido (4) 
Ni rápido ni lento (3) 
Lento (2) 
Muy lento (1) 
Envío de información 
Muy rápido (5) 
Rápido (4) 
Ni rápido ni lento (3) 
Lento (2) 
Muy lento (1) 
Descarga de 
información 
Muy rápido (5) 
Rápido (4) 
Ni rápido ni lento (3) 
Lento (2) 
Muy lento (1) 
Verificación de 
velocidad de conexión 
Nunca (5) 
Casi nunca (4) 
A veces (3) 
Casi siempre (2) 
Siempre (1) 
Comunica las caídas 
Nunca (5) 
Casi nunca (4) 
A veces (3) 
Casi siempre (2) 
Siempre (1) 






Frecuencia de caídas 
Ninguno o cero (5) 
De 1 vez (4) 
De 2 veces (3) 
De 3 veces (2) 
De 4 a más veces (1) 
Restablecimiento del 
servicio 
Muy rápido (5) 
Rápido (4) 
Ni rápido ni lento (3) 
Lento (2) 
Muy lento (1) 
35 
 
Variable Dimensión Indicadores Índices 
Servicio de atención al 
cliente 




Muy mala (1) 
Información ofrecida 
por el proveedor 




Muy mala (1) 
Tiempo de atención del 
proveedor 
De 1 a 5 minutos (5) 
De 6 a 10 minutos (4) 
De 11 a 15 minutos (3) 
De 16 a 30 minutos (2) 
Mas de 30 minutos (1) 
Nota: Elaboración propia. 
 
Los indicadores surgen de un nuevo ejercicio de descomposición de cada una 
de las dimensiones de la variable y a partir de allí se redactaron los ítems o reactivos del 
instrumento. De acuerdo con Padua (1979) los indicadores son ya las preguntas concretas del 
instrumento. 
Los índices de la escala expresan la intensidad de la respuesta que el sujeto o 
grupo manifiesta en la variable medida, dicho de otro modo, está organizado para que cada 
uno de ellos actúe como un estímulo y el sujeto al responder se situé en términos de la 
intensidad de su respuesta, es decir de lo positivo a negativo o de una valoración significativa 
a una valoración poco o nada significativa. 
 
 
2. Determinación del instrumento 
Para la recopilación de datos en este estudio de investigación se manejó como 
técnica la encuesta, y para recoger y registrar la información se utilizó un instrumento 
cuestionario de entrevista el cual está compuesto por la presentación, instrucciones, 
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información general y preguntas de intensidad específicas sobre el objeto de este estudio de 
investigación que consta de veintiuno (21) ítems validos producto del análisis discriminante y 
estadísticamente significativos que estructuraron la escala final, clasificado en tres (3) 
dimensiones: 
 
2.1. Sobre la accesibilidad del servicio. – Preguntas relacionadas al servicio de acceso a 
internet. 
2.2. Sobre la tangibilidad del servicio. – Preguntas relacionadas a la utilización del 
servicio de acceso a internet. 
2.3. Sobre la valoración del servicio. – Preguntas relacionadas con la percepción acerca 
del servicio de internet. 
 
 
3. Unidades de análisis 
3.1. La población 
Estará conformada por las personas residentes de la zona de Nueva Esperanza 
del distrito de Villa María del Triunfo, provincia de Lima. 
 
Tabla 2.  
Población Censada al 2017 a nivel de distritos 
UBIGEO DISTRITO POBLACIÓN  
150143 Villa Maria del Triunfo 398,433 






3.2. La muestra 
Para calcular la muestra referente a las encuestas a efectuarse se utilizó la 
metodología de muestreo aleatorio simple. En razón a que se anhela adjudicarse la percepción 
de la población que tiene acceso al servicio de internet en algún momento en su hogar, para 
ello se utilizó como variable al conjunto de personas que habitan en el distrito de Villa Maria 
del Triunfo, provincia de Lima, según la información ofrecida por el INEI (2018b, p. 44). 
De acuerdo con la definición citado por Anderson D., Sweeney D., Williams 
T., se ha aplicado la siguiente fórmula para encontrar el tamaño de muestra óptimo, 
considerando un universo finito, como se indica: 
𝑛𝑡 =
𝑍2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄 ∗ 𝑁
(𝑁 − 1) ∗ 𝑑2 + 𝑍2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄
 
Donde: 
𝑁 = Tamaño de la población 
𝑛𝑡 = Tamaño muestral del número de personas 
𝑃 = Máxima varianza aceptada (5% = 0.05)  
𝑄 = 1 − 𝑃 es decir (1 − 0.05 = 0.95) 
𝑍 = Valor de la abscisa de la distribución normal para un 95% de confianza (1.96) 
𝑑 = margen de error en la estimación de la variable. 




4. Diseño y elaboración del instrumento 
4.1. Diseño del instrumento de acopio de datos 
El diseño del instrumento está centrado en el objetivo de este estudio de 
investigación, en este caso para estar al tanto de la calidad de servicio de acceso a internet 
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desde la percepción de los usuarios en base a un cuestionario de preguntas con respuestas 
graduadas (P. Morales, 2011, p. 3. 29.), así pues, de lo puntualizado se desprende dos 
sustantivos que delimitan la idea central de este estudio de investigación cuyo significado 
según la definición de la Real Academia de la Lengua Española (RAE, 2019) es. 
1. “Conocimiento. – Estado de vigilia en que una persona es 
consciente de lo que le rodea (4). 
2. Percepción. – Sensación interior que resulta de una impresión 
material hecha en nuestros sentidos (2). “ 
Teniendo como base los dos sustantivos expuestos, el diseño del instrumento 
está centrado en desarrollar un cuestionario de preguntas cerradas de opciones independientes 
para con el objeto de estudio, la percepción como primera reacción de los sentidos respecto al 
conocimiento de la calidad de servicio de acceso a internet que es el objetivo de este estudio 
de investigación. 
 
4.2. Elaboración del instrumento 
La elaboración del instrumento de acopio de información es una herramienta 
que permitirá estar al tanto de internet y su calidad de servicio con la que dispone los 
pobladores de la zona Nueva Esperanza definido en el alcance de estudio, instrumento que se 
ha elaborado siguiendo el procedimiento: 
a) Propósitos para los que se construye el instrumento. – Los usos que se le dará al 
cuestionario de entrevista, el cuestionario se construirá puramente con fines de 
investigación. 
b) Objeto que evaluar. – Identificar la unidad de análisis de la calidad, específicamente, 
evaluar la calidad de servicio de acceso a internet con la que dispone la población 
residente en la zona Nueva Esperanza. 
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c) Estructura organizativa. – Es la distribución que deberá tener el instrumento que se 
va a construir. La estructura del cuestionario aparece en el Anexo 1. 
d) Tipo de elementos. – Identificación de los elementos o reactivos de los que estará 
constituida el cuestionario. Así elaboraremos elementos de alternativa única, nominal y 
ordinal. 
e) Asignación de puntuaciones a cada uno de los elementos. – En este caso se asignó a 
cada elemento [ítem] el valor en función de la importancia que tiene cada uno. 
f) Jerarquía lógica de los elementos. – Establecer el orden en el que deberán aparecer 
los elementos en el instrumento. 
 
4.3. Validación de instrumentos 
El método para validar el instrumento desarrollado [cuestionario de entrevista] 
se efectuó por personas informadas en el tema, es decir juicio de expertos. Para establecer la 
legitimidad del instrumento desarrollado se sometió a juicio de expertos, junta conformado 
por cuatro (4) docentes en ejercicio del mismo número de universidades, los cuales fueron: 
Un (1) docente en Ciencias Empresariales, dos (2) docentes en Educación y un (1) docente en 
Administración, quienes realizaron sugerencias y evaluaron el instrumento según su juicio 
profesional a cuatro (4) aspectos: Intencionalidad, Suficiencia, Consistencia y Coherencia, 


























Jurado 1   68 80 74 
Jurado 2   68 88 78 
Jurado 3   71 83 77 
Jurado 4   75 88 82 
Nota: Elaboración propia. 
 
Para presentar la valoración final de cada Jurado a los criterios evaluados al 
“Cuestionario para medir la calidad de servicio de acceso a internet”, se aplicó el 
















Jurado 1    74  
Jurado 2    78  
Jurado 3    77  
Jurado 4     82 
Nota: Elaboración propia. 
 
Para obtener la valides del instrumento de medición denominado Cuestionario 
para medir la calidad de servicio de acceso a internet, los valores obtenidos con el 
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Instrumento 1 se analizaron con el “Instrumento 2” en la escala porcentual en cinco (5) 
categorías: Deficiente, Regular, Bueno, Muy bueno y Excelente. 











𝑖=1 = valoración hecha por los Jurados expertos 
𝑛 = número de Jurados expertos que evaluaron el instrumento 
𝑃 = media aritmética resultante 
 
𝑃 =
(74 + 78 + 77 + 82)
4
 
𝑃 = 78 
El resultado obtenido es igual a 78, situándose en la escala porcentual de muy 
bueno lo que evidencia que el nivel de validez del instrumento es muy bueno, con lo cual se 
demuestra que el instrumento de recopilación de datos a aplicarse en este estudio de 
investigación es válido según la evaluación de juicio de expertos. 
 
 
5. Levantamiento de la información sobre problemática 
5.1. Consideraciones éticas 
A las personas participantes para la toma de datos primaria previamente se les 
solicitó su beneplácito antes de realizar la encuesta, se les ofreció información acerca del 
propósito de este estudio de investigación, donde se les dijo que los datos serían tratados de 
manera desconocida y que la información conseguida solo sería utilizada para fines de 
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estudio e investigación, sumado a esto se les dio a conocer los objetivos, el procedimiento a 
utilizar y el tiempo aproximado para la aplicación del instrumento desarrollado. 
También, se les manifestó que podrán libremente dejar de participar de la 
encuesta durante la ejecución, es decir, en cualquier momento que lo deseen, sin que por ello 
resulten damnificados, en adición a lo puntualizado, se respetó la autonomía, suficiencia y la 
privacidad. 
 
5.2. Plan de recolección de datos 
El distrito de Villa Maria del Triunfo está delimitado territorialmente en siete 
(7) zonas geográficas y una de ellas es la zona definido en el alcance de estudio “Nueva 
Esperanza” que comprende aproximadamente 1.25 km2, área geográfica donde se realizó la 
cosecha de información, operación ejecutado durante el tercer trimestre del año 2019, los 
sábados y domingos entre las 11 a 16 horas (UTC/GMT -05), considerando que los fines de 
semana existe alta probabilidad de que las personas a encuestar se encuentren en su domicilio 
puesto que las encuestas se realizarían a través de entrevistas personales; la aplicación del 
instrumento desarrollado tiene una duración promedio de quince (15) minutos por cada 
persona encuestada. 
 
5.3. Aplicación del instrumento 
La información recogida con el instrumento desarrollado se organizó en la 
matriz de datos Anexo 3. 







Concluido la recolección de información en campo los datos obtenidos fueron 
tabulados, seguidamente se realizó el análisis de los datos haciendo uso del software de 
estadística Minitab 18 y IBM SPSS Statistics 25, con la aplicación de la estadística 
descriptiva se obtuvo los resultados y presentados en gráficos de barras y frecuencias, o en su 
caso recuentos, sumas y porcentajes para su análisis e interpretación. 
Con el objetivo de analizar la relación existente entre las diferentes respuestas 
a los distintos ítems del cuestionario y las variables de sexo, edad, estado civil, situación 
laboral y nivel académico, se utilizaron tablas de contingencias [tablas cruzadas], la 
aplicación del Anexo 4 y Anexo 5 referido a la codificación de datos y medición de la 
variable para el uso como herramienta complementaria de análisis de los datos recopilados en 
campo. 
 
1.1. Datos generales 
Según los resultados obtenidos de la aplicación del instrumento desarrollado, 
se observó del total de 74 (100%) personas correspondientes al tamaño de la muestra, 34 
(46%) son personas del sexo femenino y 40 (54%) del sexo masculino. Por otra parte, son 25 
(34%) personas con edad comprendida entre 18 y 29 años, 22 (30%) tienen edad 
comprendida entre 30 y 59 años, y 27 (36%) más de 60 años. Acerca del estado civil, 18 
(24%) personas encuestadas son solteros/as, 7 (9%) son casados/as, 11 (15%) son viudos/as, 
20 (27%) son divorciados/as y 18 (24%) convivientes. Acerca de la situación laboral, 15 
(20%) personas son independientes, 17 (23%) personas dependientes, 3 (4%) son de 
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condición jubilado/pensionista, mientras que 16 (22%) personas son estudiantes, y de otra 
situación laboral son 23 (31%) personas. Sobre el nivel académico alcanzado, 8 (11%) 
personas sin estudios, 9 (12%) con estudios primarios, 26 (35%) con estudios secundarios, 14 
(19%) con estudios con formación profesional y 17 (23%) con estudios universitarios 
referidos en el Anexo 6. 
 
 
Figura 5. Representación porcentual y numérica de las personas del sexo femenino y 
masculino que fueron encuestadas en la zona geográfica definido en el alcance de estudio. 
 
De la información presentado en la matriz de datos, el instrumento de acopio 
de información se aplicó de manera aleatoria y distribuida en la zona de estudio, así pues, se 
observó que el número de personas del sexo femenino es menor respecto al sexo masculino, 
sin embargo, este número está dentro del margen para ser considerado la muestra 
representativa del sexo femenino, 46% frente al 54% personas del sexo masculino, en otras 
palabras, se refleja la proporción entre el número de personas de ambos sexos que 





Figura 6. Representación porcentual y numérica de rango de edades de las personas que 
participaron en las encuestas realizado en la zona geográfica definido en el alcance de 
estudio. 
 
La representación estadística del rango de edades de las personas a quienes se 
les aplicó el instrumento desarrollado muestra los tres grupos de estudio (joven, adulto y 
adulto mayor) citado en instrumento desarrollado, estos participaron en la encuesta con una 
diferencia poco o nada significativa, 34% de jóvenes, 30% de adultos y 36% de adultos 
mayores, con lo cual se descarta como tendencioso la información recopilada respecto a las 
edades de las personas encuestadas. 
 
1.2. Datos específicos 
El análisis de los resultados obtenidos de la aplicación del instrumento para 
conocer la calidad de servicio de acceso a internet objeto de este estudio de investigación se 
desarrolló medición de la variable, donde se precisó la regla de medición a seguir y el 
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siguiente baremo. Interpretación del instrumento cuestionario de entrevista acerca de la 
percepción de la calidad de servicio de acceso a internet. 
 
Tabla 5. 
Tabla de interpretación del instrumento Cuestionario de Entrevista 
Categoría Interpretación 
Muy alto Percepción en extremo favorable y positiva 
Alto Percepción medianamente favorable y positiva 
Medio Percepción neutra o indecisa 
Bajo Percepción medianamente desfavorable y negativa 
Muy bajo Percepción en extremo desfavorable y negativa 
Nota: Elaboración propia. 
 
Luego se aplicó la escala de Sturgest18, a fin de determinar los intervalos de la 
variable calidad de servicio de acceso a internet, siendo así: 
 
Tabla 6. 
Intervalo de valores de la variable calidad de servicio de acceso a internet 
Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo 
De 88.3 a 105 
puntos 
De 71.5 a 88.2 
puntos 
De 54.7 a 71.4 
puntos 
De 37.9 a 54.6 
puntos 
De 21 a 37.8 
puntos 
Nota: Elaboración propia. 
  
 




Figura 7. Representación porcentual y numérica de la calidad de servicio de acceso a internet 
manifestada por la población encuestada en la zona geográfica definido en el alcance de 
estudio. 
 
En cuanto a la calidad de servicio de acceso a internet mostrada por la 
población en la zona geográfica definido en el alcance de estudio, se observó que del total de 
74 (100%) personas, 9 (12%) personas percibieron que la calidad de servicio de acceso a 
internet es Alto, 11 (15%) personas consideraron como Bajo, mientras que, 54 (73%) 
personas lo consideraron como Medio, sin embargo, no existe actitud percibida como Muy 
alto y/o Muy bajo. 
Según la regla de interpretación del cuestionario de entrevista definido en 
medición de la variable, el 73% de personas consideró que el internet y su calidad de servicio 
es Medio, es decir tienen una percepción neutra o indecisa con una ventaja considerable del 
58% respecto al siguiente puesto, en el segundo lugar el 15% de personas tiene una actitud de 
percepción medianamente desfavorable y negativa, y muy lejos de la primera posición, en 
tercer lugar el 12% de personas tienen una percepción medianamente favorable y positiva, sin 
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embargo, la percepción en extremo favorable y positiva, y percepción en extremo 
desfavorable y negativa son el 0%, actitudes Muy alto y Muy bajo. Anexo 7. 
 
Intervalo de valores para la dimensión accesibilidad de la variable calidad de 
servicio, siendo así: 
 
Tabla 7. 
Intervalo de valores de la variable calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión 
accesibilidad 
Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo 
De 16.9 a 20 
puntos 
De 13.7 a 16.8 
puntos 
De 10.5 a 13.6 
puntos 
De 7.3 a 10.4 
puntos 
De 4 a 7.2 
puntos 
Nota: Elaboración propia. 
 
 
Figura 8. Representación porcentual y numérica de la calidad de servicio de acceso a internet 




Acerca de la calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión 
accesibilidad de la población en la zona geográfica definido en el alcance de estudio, se 
observó que del total de 74 (100%) personas, 4 (5%) personas creen que el internet y su 
calidad de servicio es Muy alto, 20 (27%) personas consideró como Alto, mientras que 23 
(31%) personas creen que la calidad de servicio es Medio, 21 (28%) personas consideraron 
que es Bajo y finalmente 6 (8%) personas consideraron Muy bajo. 
Según la regla de interpretación del cuestionario de entrevista definido en 
medición de la variable, el 31% de personas consideraron que el internet y su calidad de 
servicio es Medio, es decir tienen una percepción neutra o indecisa, mientras que el 28% de 
personas tienen una percepción medianamente favorable y positiva, y 27% percepción 
medianamente desfavorable y negativa, es decir, la actitud Alto y Bajo marcan una diferencia 
de 1%, y, muy lejos de los tres primeros lugares, el 8% de personas tienen la percepción en 
extremo desfavorable y negativa, y con una diferencia mínima respecto al penúltimo lugar 
solo el 5% de personas tienen actitud de percepción en extremo favorable y positiva. Anexo 
8. En el Anexo 11 se presenta el análisis individual por ítems y de relación de las variables 
generales con los ítems de la dimensión accesibilidad. 
 
Intervalo de valores para la dimensión tangibilidad de la variable calidad de 
servicio, siendo así: 
 
Tabla 8. 
Intervalo de valores de la variable calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión 
tangibilidad 
Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo 
De 21.1 a 25 
puntos 
De 17.1 a 21 
puntos 
De 13.1 a 17 
puntos 
De 9.1 a 13 
puntos 
De 5 a 9 puntos 





Figura 9. Representación porcentual y numérica de la calidad de servicio de acceso a internet 
en la dimensión tangibilidad expresado por categorías. 
 
Referente a la calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión 
tangibilidad de la población en la zona geográfica definido en el alcance de estudio, se 
observó que del total de 74 (100%) personas, 2 (3%) personas creen que el internet y su 
calidad de servicio es Muy alto, 16 (22%) personas lo consideran como Alto, mientras que 29 
(39%) personas creen que la calidad de servicio es Medio, 24 (32%) personas consideran que 
es Bajo y finalmente 3 (4%) de personas consideran como Muy bajo. 
Según la regla de interpretación del cuestionario de entrevista definido en 
medición de la variable, el 39% de personas consideran que el internet y su calidad de 
servicio es Medio, es decir tienen una percepción neutra o indecisa muy cerca al siguiente 
nivel, en segundo lugar 32% de personas tienen una percepción medianamente desfavorable y 
negativa, en tercer lugar 22% de personas tiene una percepción medianamente favorable y 
positiva, y por encima del 18% de los tres primeros lugares, en el cuarto lugar el 4% de 
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personas tienen percepción en extremo desfavorable y negativa, y en el último lugar el 3% de 
personas tienen la percepción en extremo favorable y positiva. Anexo 9. En el Anexo 12 se 
presenta el análisis individual por ítems y de relación de las variables generales con los ítems 
de la dimensión tangibilidad 
 
Intervalo de valores para la dimensión valoración de la variable calidad de 
servicio, siendo así: 
 
Tabla 9. 
Intervalo de valores de la variable calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión 
valoración 
Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo 
De 50.5 a 60 
puntos 
De 40.9 a 50.4 
puntos 
De 31.3 a 40.8 
puntos 
De 21.7 a 31.2 
puntos 
De 12 a 21.6 
puntos 





Figura 10. Representación porcentual y numérica de la calidad de servicio de acceso a 
internet en la dimensión valoración expresado por categorías. 
 
Acerca de la calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión 
valoración de la población en la zona geográfica definido en el alcance de estudio, se observó 
que del total de 74 (100%) personas, 15 (20%) personas consideran que el internet y su 
calidad de servicio es Alto, 45 (61%) personas piensan que la calidad de servicio es Medio, 
14 (19%) personas consideran que es Bajo, mientras que la percepción en la dimensión 
valoración para Muy alto y Muy bajo es cero (0%). 
Según la regla de interpretación del cuestionario de entrevista definido en 
medición de la variable, el 61% de personas consideran que el internet y su calidad de 
servicio es Medio, es decir tienen una percepción neutra o indecisa con una diferencia de 
41% respecto al siguiente nivel, en segundo lugar 20% de personas tienen una percepción 
medianamente desfavorable y positiva, en tercer lugar, con una diferencia mínima al segundo 
lugar, 19% de personas tienen una percepción medianamente favorable y negativa, mientras 
que el 0% (cero) de personas tienen percepción en extremo favorable y positiva, y percepción 
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en extremo desfavorable y negativa, vale decir que el reconocimiento se centra en la 
valoración media, mientras que los extremos Muy alto y Muy bajo no identifican actitudes. 
Anexo 10. En el Anexo 13 se presenta el análisis individual por ítems y de relación de las 
variables generales con los ítems de la dimensión valoración. 
 
1.2.1. Discusión del resultado 
Dado el resultado final observado, percepción neutra o indecisa con el 73% 
respecto a la calidad de servicio de acceso a internet, el coeficiente de contingencia permitió 
conocer y medir el grado de asociación o correlación existente entre los ítems de las tres 
dimensiones [accesibilidad, tangibilidad y valoración] estudiadas de la variable calidad de 
servicio de acceso a internet con relación a este estudio de investigación. 












X2 = Chi – Cuadrado 
Eij = frecuencia esperada por fila y columna 






Ff = Frecuencias marginal por fila 
Fc = Frecuencias marginal por columna 
n = Número total de observaciones 
 
Interpretación: 
Si X2 = 0, entonces, hay independencia entre las variables 
Si X2 > 0, entonces, hay mayor grado de asociación entre variables 




Regla practica acerca de la fuerza del coeficiente de contingencia 
Rango de Coeficiente Descripción de la fuerza 
± 0.81 a ± 1.0 Muy fuerte 
± 0.61 a ± 0.8 Fuerte 
± 0.41 a ± 0.6 Moderada 
± 0.21 a ± 0.4 Débil 
± 0.00 a ± 0.2 Ninguna 
 
En virtud del objetivo que es conocer el origen del 73% respecto a la calidad 
de servicio de acceso a internet observado por la población, se consideró los ítems 
predominantes en el presente estudio de investigación donde los resultados de fuerza del 
coeficiente de contingencia sean moderada, fuerte y muy fuerte según definido en la regla 
práctica, asimismo de significación aproximada superior a 0.05, a razón de que no pudiera ser 
rechazado por el estadístico a los ítems en las tres dimensiones. (Anexo 14) 
 
 
1.2.2. Interpretación de la discusión 
El análisis siguiente es la operacionalización de los resultados obtenidos del 
estadístico coeficiente de contingencia aplicado a los ítems del instrumento utilizado en el 
presente estudio de investigación que tuvo por objetivo diagnosticar la calidad de servicio de 





Figura 11. Porcentaje del grado de asociación de los ítems influyentes de las tres 
dimensiones; Los valores presentados en el eje X corresponden a los ítems cuya fuerza del 
coeficiente de contingencia a partir de la definición en la regla practica fue moderada, fuerte 
y muy fuerte. 
 
Los ítems influyentes del instrumento utilizado en el presente estudio de 
investigación según el coeficiente de contingencia en primer lugar se observó al ítem “A2 
¿Cuál es la capacidad de internet contratada?” con el 14%, en el segundo lugar a los ítems 
“B6 ¿Qué días de la semana utiliza internet por mayor tiempo?” y “B7 ¿Cuántas horas en 
promedio le dedica al uso de internet en el día?” con el 11%, y en tercer lugar al ítem “A4 
¿Cuál es el principal equipo electrónico con el que accede a internet?” con el 8% todos con 
significación aproximada de grado de asociación fuerte lo que impide rechazo a la 
correlación existente estadísticamente. 
Se observó que las dimensiones que influyeron significativamente en el 
resultado final de este estudio de investigación son los ítems de las dimensiones accesibilidad 
del servicio, en primer lugar el ítem “A2 ¿Cuál es la capacidad de internet contratada?”, en 
segundo lugar, seguido del ítem “A4 ¿Cuál es el principal equipo electrónico con el que 
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accede a internet?”, y por otro lado los ítems de la dimensión tangibilidad del servicio, con el 
tercer lugar con los ítems “B6 ¿Qué días de la semana utiliza internet por mayor tiempo?” y 
“B7 ¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso de internet en el día?”; vale decir, el 
estadístico reafirmó la consistencia del instrumento aplicado en el presente estudio de 




Figura 12. Porcentaje del grado de asociación exteriorizado sobre los ítems de las tres 
dimensiones. Los valores presentados en el eje X corresponden a los ítems cuya fuerza del 
coeficiente de contingencia resultante según la regla practica fue moderada, fuerte y muy 
fuerte. 
 
Los ítems del instrumento utilizado en el presente estudio de investigación que 
fueron influenciados según el análisis del coeficiente de contingencia en primer lugar se 
observó a los ítems “C17 ¿La frecuencia de caídas de su servicio con relación a la 
periodicidad es?” y “C19 ¿El servicio de atención al cliente de su proveedor de internet es?” 
con el 11%, y en el segundo lugar a los ítems “C16 ¿La periodicidad de caídas de su servicio 
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de internet es?”, “C18 ¿El restablecimiento de su servicio de internet por caídas es?” y “C13 
¿La descarga de información desde su conexión a internet es?” con el 8% todos con 
significación aproximada de grado de asociación fuerte lo que reprime la posibilidad de 
rechazo a la correlación existente estadísticamente. 
Se observó a las dimensiones que influyeron significativamente en el resultado 
final de este estudio de investigación fueron las dimensiones accesibilidad del servicio y 
tangibilidad del servicio respecto a la dimensión valoración del servicio, influencia directa a 
los ítems en primer lugar a “C17 ¿La frecuencia de caídas de su servicio con relación a la 
periodicidad es?” y “C19 ¿El servicio de atención al cliente de su proveedor de internet es?”, 
y en el segundo lugar a los ítems “C16 ¿La periodicidad de caídas de su servicio de internet 
es?”, “C18 ¿El restablecimiento de su servicio de internet por caídas es?” y “C13 ¿La 
descarga de información desde su conexión a internet es?”; es decir, el estadístico confirmó 
los resultados obtenidos de la aplicación del instrumento de investigación en el presente 
estudio, primero con el acceso al servicio de internet seguido de la utilización del servicio y 
para finalizar con la valoración del servicio, desde una observación empírica, los resultados 
del coeficiente de consistencia aplicados a los ítems evidenció sentido de orden y coherencia 
lógica del resultado final [figura 13]; diagnóstico de la calidad de servicio de acceso a 











PROPUESTA DE SOLUCIÓN 
 
1. Social 
El indicador que influyó en este estudio de investigación está relacionado con 
la capacidad de internet contratada por los abonados con el 28% [alto] y 24% [muy bajo] en 
su mayoría, así pues se identificó que existe dos segmentos de la sociedad con marcada 
demanda de capacidad de internet pero con la misma frecuencia de necesidad del referido 
servicio en ambos frentes; en contraste con el costo del internet según estudios realizados se 
indicó que Perú es uno de los países de América Latina que tiene el costo de internet muy alto 
por lo que es necesario la intervención de los tres niveles de gobierno [central, regional y 
local] para trabajar en conjunto con el sector privado a fin de democratizar el acceso a la 
conectividad de internet con visión de futuro [calidad, capacidad, disponibilidad, atención 
personalizada, entre otras características], ya que en el tiempo la rentabilidad social y 
económica será perceptible en ambos lados, en el sector privado con mayores abonados 
directos con opción de explotar el valor añadido al servicio de internet y el Estado con una 
sociedad con cultura tecnológica elevada y la reducción de la brecha digital. 
En esa línea, la variable situación académica finalizado respecto a la capacidad 
de internet contratada revela que las personas con formación académica educación 
secundaria, profesional y universitaria son quienes tienen mayor demanda de recursos de 
internet respecto a las personas con nivel académico de educación primaria y sin estudios , 
esta lectura evidencia la brecha de cultura tecnológica entre la población lo cual indica que el 
Estado deberá trabajar en los sectores de educación básica regular y en programas de 
desarrollo social tecnológico, acciones que permitirán mejorar el desarrollo de las personas y 
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la posición en el ranking mundial de competitividad digital; en el año 2019 Perú se situó en la 
posición 61 de un total de 63 países evaluados en competitividad digital. 
La media de usuarios del servicio de internet entre jóvenes, adultos y adultos 
mayores es de 24%, indicador que advierte que las inversiones para el bienestar social en el 
sector de las telecomunicaciones [internet] no deberá tener distinción de edades ni mucho 
menos preferencia de sexo, en este estudio de investigación el sexo masculino tuvo 
participaron con el 54% respecto al sexo femenino con el 46%, la difusión de los servicios de 
internet entre la sociedad deberá ser en igualdad de situaciones para todas las edades, esto 
permitirá favorecer al desarrollo directo de las personas en general porque el objetivo es 
mejorar el bienestar social con el internet como servicio. 
El acceso al servicio de internet con calidad es necesario tal como manifiesta 
este estudio de investigación [las caídas y restablecimiento del servicio de internet, atención 
al cliente y capacidad de descarga de datos sobresalen estadísticamente e influyen 
significativamente en la percepción de las personas sobre el servicio de internet] porque 
contribuirá significativamente al progreso de las personas en igualdad de oportunidades e 
inclusión social a todo nivel, por ello la calidad de servicio de acceso a internet con la que 
cuenta la población deberá ser saber actualizado periódicamente mediante estudios de 
investigación como este desde las esferas del Estado, la academia y el sector privado; según 
el ranking mundial de competitividad digital 2020, en el factor de evaluación educación y 
entrenamiento el Perú en el año 2019 ocupó la posición 42 y en el factor talento ocupó la 
posición 59 de un total de 63 países evaluados. 
 
2. Económico 
Partiendo de la premisa la capacidad de internet contratada por la población 
como variable principal que marcó este estudio de investigación, desde un enfoque empírico 
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este factor está asociado intrínsecamente al tema económico, es decir, a mayor liquidez 
financiera mayor disposición para adquirir mejores planes de servicios de internet y 
viceversa, de modo que el Estado y el sector empresarial privado en su conjunto deberán 
apostar por las distintas opciones a fin de crear salud financiera en la microeconomía y 
macroeconomía a partir de la promoción de inversiones privadas, desarrollo de proyectos en 
todos los sectores [ciencia y tecnología, obras civiles, educación, salud y entre otros] que 
permitan dinamizar la economía cuyo impacto directo beneficiará a la sociedad con la 
reducción del índice de pobreza y el fortalecimiento de la economía local y familiar con lo 
cual el bienestar social se incrementará notablemente.  
Es imprescindible que todas las personas [y hogares] tengan acceso al servicio 
de internet porque contribuye efectivamente al desarrollo humano tal como se indicó en este 
estudio, el 24% de personas entre jóvenes, adultos y adultos mayores hacen uso de internet 
regularmente, porque, la conexión a internet [servicio de internet de calidad, estable, seguro y 
que proporcione confianza en sus usuarios] desencadena variedad de oportunidades en los 
diversos sectores desde el acceso a la información, la educación y el desarrollo de economías 
emergentes a través del acceso a mercados nacionales e internacionales, sumado a esto, el 
Estado deberá realizar financiamiento para el desarrollo tecnológico objetivamente en todas 
las áreas de la ingeniería sin excepción, en este sentido según cifras del ranking mundial de 
competitividad 2020, el Perú ocupa la posición 54 a solo 9 posiciones del último lugar. 
El desarrollo digital y las tecnologías de información y comunicación son el 
medio de comunicación efectivo con el mundo, la diversificación de nuevas oportunidades 
laborales y emprendimientos a partir de este tal como se evidenció en este estudio de 
investigación, el 24% de las personas son del ámbito laboral activo y en formación 
profesional; la creatividad y el talento humano como producto al servicio de la sociedad 
genera nuevas actividades económicas rentables, y, sobre todo, las TIC como medio principal 
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motivador de tendencias digitales y la inclusión financiera con la incorporación de la moneda 
digital en la sociedad, billetera digital, tarjeta digital, las cadenas de bloques, la identidad 
digital; la digitalización en el ámbito financiero es un hecho por lo tanto la sociedad deberá 
estar preparado para su uso partiendo de las iniciativas del Estado con la posibilidad de 
desarrollar alta tecnología sobre este punto el Perú ocupa la posición 57 del ranking mundial 




El resumen para responsables de políticas del Grupo Intergubernamental de 
Expertos sobre el Cambio Climático (IPCC 2014, p12, 14, 30,), en su informe de evaluación 
número cinco (5), afirman que “las emisiones de gases de efecto invernadero se 
incrementaron en promedio anualmente en 1,0 gigatoneladas de dióxido de carbono 
equivalente (GtCO2eq) (…) y las emisiones antropógenas anuales de gases de efecto 
invernadero se ha elevado en 10 GtCO2eq entre 2000 y 2010, incremento perteneciente 
directamente al sector de abastecimiento de energía (47%)”. En el mismo informe, se indicó 
que en el año “2010 el sector de las edificaciones [residencial, comercial y público] fue 
responsable de alrededor del 32% del uso de la energía final y de emisiones de 8,8 GtCO2”. 
En este contexto, la energía eléctrica es unos de los principales recursos que 
utiliza los diversos sistemas de telecomunicaciones por lo tanto la sociedad deberá ser 
responsable y tomar conciencia sobre el uso desmedido de estos recursos energéticos, se 
deberá tener consideración sobre la posibilidad de utilizar energías limpias y/o energías 
renovables que no afecten directamente la salud del medio ambiente. 
Así también, se debe tener presente de mantener informado a la sociedad sobre 
la propagación de señales de radio frecuencia en el ambiente urbano con la incorporación de 
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las nuevas tecnologías de comunicación [5G y 6G móvil] que tienen como propósito prestar 
mejores servicios desde el punto de vista disponibilidad, cobertura y mayor capacidad de 
recursos de transferencia de datos que son las variables reveladoras de apreciación positiva o 




4. Análisis Costo/Beneficio 
4.1. Análisis de costo 
Las variables determinantes de este estudio de investigación sobre la 
manifestación hecha por las personas encuestadas fueron la capacidad de recursos de internet 
contratada, los días de mayor acceso a internet, el número de horas dedicado al uso de 
internet, el dispositivo desde el cual acceden al servicio de internet y sobre todo la 
experiencia del usuario sobre el servicio, en ese contexto, se resume que existe intensión 
creciente para el uso de internet en la sociedad, así pues se estableció la siguiente 
interrogante: ¿El Estado debería apostar por las tecnologías de información y comunicación 
orientado al bienestar social? 
En acápites previos se expuso que, al cierre del año 2019 la densidad de 
penetración de hogares con acceso a internet fijo por cada 100 hogares fue de 26.17 
conexiones, es decir baja densidad de conexión a internet fijo, lo cual significa que es 
necesario un esfuerzo mayor del que ya se está realizando a fin de extender las redes de 
telecomunicaciones que den soporte para proveer mayores capacidades de transporte de datos 
que es el manifiesto sobresaliente de la población que abarcó este estudio de investigación, 
aquí la primera variable costo de las nuevas redes de datos. 
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El estadístico de relación de la variable nivel académico finalizado respecto a 
la capacidad de internet contratado indicó que es fuerte, es decir, a mayor formación 
académica supuestamente es mayor la necesidad de capacidad de recursos de internet y 
viceversa, por lo tanto, este resultado da pie a la segunda y tercera variable costo de inversión 
en educación básica regular [inicial, primaria y secundaria] e incorporación de nueva 
generación de docentes con formación tecnológica para la educación básica regular a fin de 
fortalecer el lado tecnológico en las personas desde temprana edad. 
También, en secciones previas se citó que la densidad de penetración del 
número de líneas con acceso al servicio de internet móvil es 88.11 por cada 100 habitantes al 
cierre del año 2019, lo cual indica que es alto, muy lejos de la densidad de acceso al servicio 
de internet fijo lo que permitió identificar la siguiente variable el costo de los recursos de 
internet y la siguiente pregunta de cara a los usuarios de internet ¿es más rentable 
económicamente el acceso a la red móvil o la red fija para acceder a internet?, ¿los recursos 
de internet son limitados o ilimitados?. La capacidad de internet contratado por los abonados 
según este estudio de investigación es sobresaliente alto y muy bajo, y en segundo lugar los 
dispositivos con los cuales acceden a internet son homogénea, no existe preferencia 
significativa a excepción de la capacidad de internet contratado, entonces se espera que a 
mayor disponibilidad de recursos de internet se incremente la oferta y por ende la demanda 
en vista que existe necesidad como lo evidencia este estudio de investigación. 
El éxito de la apuesta por las tecnologías de información y comunicación por 
el bienestar social está relacionado con la temporalidad, el tiempo establecido para 
implementar y poner en operación los bienes orientados a prestar servicios de 
telecomunicaciones lo que lleva a identificar las variables de costo de horizonte de inversión 
y costo de recursos humanos a fin de proveer mantenimiento y alta disponibilidad a los 




• Costo de las nuevas redes de datos 
• Costo de inversión en educación 
• Costo en la formación de nueva generación de docentes 
• Costo de los recursos de internet 
• Costo de horizonte de inversión 
• Costo de recursos humanos 
 
La determinación de costos generales conlleva también a considerar costos 
asociados a factores exógenos que influyen directamente en el desarrollo y puesta en 
operación del objetivo en este caso las tecnologías de información y comunicación orientados 
al bienestar social con la disponibilidad de internet. 
 
• Costo de la moneda extranjera 
• Costos asociados a los mercados internacionales 
• Costos asociados a la importación tecnológica 
• Costos asociados a la obsolescencia tecnológica 
• Costos asociados a factores políticos regionales e internacionales 
• Costos asociados a fenómenos naturales 
• Costos ambientales y sociales 
 
Este estudio de investigación no pretende agotar todas las variables orientados 
a los costos ni mucho menos darle valor económico a fin de satisfacer la pregunta planteado 
al inicio de esta sección, que si el Estado debiera apostar por las tecnologías de información y 
comunicación orientado al bienestar social; democratizar el internet en favor de la sociedad 
en toda sus dimensiones sin dejar de lado las características principales de la prestación de un 
servicio como es la calidad, disponibilidad y sobre todo el soporte humano para llevar nuevas 
experiencias a los consumidores tendría que ser un compromiso de largo plazo entre los 
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involucrados en el tema desde el organismo regulador, el Estado y los proveedores de 
servicios de telecomunicaciones. 
 
4.2. Análisis de beneficio 
Anderson y Setle (1981) argumentan que la base del análisis costo-beneficio se 
encuentra en la economía del bienestar, la atención se centra en cómo una sociedad asigna los 
recursos escasos para producir el máximo bienestar social. Así pues, una evaluación social 
muy satisfactoria no sirve si los usuarios de internet carecen de interés e incentivos reales, en 
ese sentido la política de Estado deberá perseguir su visión de futuro un Estado moderno que 
utilice intensivamente las tecnologías de la información. 
La capacidad de recursos de internet con la que cuenta la población influye 
notoriamente en este estudio de investigación, la necesidad de transferencia de grandes 
volúmenes de datos en las redes de telecomunicaciones en los siguientes años según el 
reporte anual de internet se incrementará a una tasa anual de 6%, dos terceras partes de la 
población global tendrá conectividad de internet al año 2023, esta proyección beneficiará 
enormemente a los proveedores de servicios de internet debido a que permitirá a estos 
diversificar su portafolio de servicios de cara a los usuarios, por otro lado, el saber que la 
media de usuarios de internet es homogénea entre la población que abarcó este estudio el 
Estado debe propiciar la generación de oportunidades para desarrollar programas y proyectos 
focalizados en beneficio de la sociedad como son los centros de desarrollo y formación 
digital orientados íntegramente a los sectores de la producción (salud, educación, comercio 
electrónico, desarrollo de contenido digital entre otros) contribuyendo de este modo a uso 
masivo de internet, estas acciones también beneficiarán a los actores involucrados del sector 
como son el OSIPTEL y el Viceministerio de Comunicaciones a fin de que puedan intervenir, 
mejorar y/o reformular las políticas de atención, y/o normativa relacionado a las 
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telecomunicaciones y el internet, en ese sentido si la manifestación de la población sobre el 
internet es neutra o indecisa se presume que es insuficiente la relación de las políticas de 
Estado con la sociedad respecto a los servicios básicos como muestra este estudio de 
investigación a través de la manifestación de ausencia de la estabilidad de la conectividad y 
periodicidad de caídas del servicio, oportunidad de descarga continua de datos desde internet, 
como también la atención al cliente sobre los servicios contratados. 
El promedio de la disponibilidad del servicio de acceso a internet es de 20% a 
la respuesta al ítem “¿la disponibilidad del servicio de internet en su hogar es?”, cifra que está 
muy lejos del 100% lo que evidencia la necesidad de realizar mayor inversión para 
incrementar la cobertura de acceso a internet por los mayores operadores de 
telecomunicaciones privados en zonas poco atractivas comercialmente, el Estado deberá 
asumir costo social para mejorar la cobertura de los servicios de internet; según cifras del 
INEI (2018a) la necesidad del servicio de acceso a internet es constante en paralelo al 
crecimiento demográfico. 
La evidencia estadística a partir de este estudio de investigación indicó que las 
actividades de comercio electrónico y educación en línea se desarrolla en internet el 20%, 
fortalecer esta conducta deberá ser unos de los grandes retos del Estado con la sociedad a 
razón de que a largo plazo representará contribución directa al fisco y al sector de la 
producción, la adopción de las tecnologías de información y comunicación por la sociedad en 
general contribuirá a desarrollar nuevas habilidades y crear micro centros tecnológicos 
distribuidos, a mayor utilización se generará mayor expectativa, y mayor será la exigencia 
individual y colectiva de los servicios basados en las TIC, la calidad del servicio de acceso a 
internet tendrá el mismo grado de importancia como los demás servicios básicos, como ha 









El objetivo de este estudio de investigación fue diagnosticar la calidad de 
servicio de acceso a internet, mediante el estadístico se demostró que el resultado final estuvo 
influenciado significativamente por la capacidad de internet contratada por los usuarios unos 
con mayores capacidades que otros y con la misma frecuencia de demanda, en esa línea, 
también se observó que fue determinante en el resultado final la periodicidad y el tiempo 
dedicado al uso de internet, así como el dispositivo electrónico con el cual acceden a internet, 
otros factores derivados fueron a partir de las experiencias por el uso de internet como es la 
continuidad del servicio, la desconexión y restablecimiento de los servicios de internet y el 
nivel de esmero ofrecido por los proveedores de servicios de internet para la atención a los 
usuarios sobre los servicios adquiridos; concluyendo el diagnóstico de la calidad de servicio 
de acceso a internet con el 73% del 100% de personas encuestados quienes manifestaron 
percepción neutra o indecisa, es decir medio, valoración resultante a partir de este estudio de 
investigación realizado en la zona Nueva Esperanza del distrito de Villa Maria del Triunfo 
que abarcó tres dimensiones de exploración (accesibilidad, tangibilidad y valoración) y 
compuesto por veintiuno (21) ítems, cuestionario de entrevista de preguntas cerradas 
aplicados durante las encuestas realizadas a la población objeto de estudio: 
Este estudio de investigación planteó tres objetivos específicos de observación 
a fin de elaborar el diagnóstico de la calidad de servicio de acceso a internet, en ese sentido, 
en referencia al nivel de acceso al servicio de internet de la población en la zona Nueva 
Esperanza definido en el alcance de estudio se observó que es medio con el 31%, respecto al 
nivel de utilización de internet también se observó que es medio con el 39%, en este contexto, 
esta última manifestación guarda relación con el nivel de acceso a internet, en otras palabras, 
a mayor acceso al servicio de internet se esperaría mayor utilización del mismo; y finalmente 
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en relación al nivel de satisfacción sobre el uso de internet por los usuarios de la zona 
definido en el alcance de estudio se observó que es medio con el 61%, es decir, las 
valoraciones en las tres dimensiones que cubre este estudio de investigación no está por 
encima de lo positivo ni mucho menos por debajo de lo negativo, según la regla de 
interpretación definido medición de la variable es una percepción neutra o indecisa: Así pues 
se observó la correlación directa de los resultados sobre las actitudes en las tres dimensiones 
de estudio (accesibilidad, tangibilidad y valoración) respecto a la calidad de servicio de 
acceso a internet. 
El saber de la percepción es un descubrimiento permanente por lo que 
establecer el nivel de calidad de servicio de acceso a internet resulta ser una variable cuyo 
valor variará según la población donde se aplique el instrumento desarrollado, la información 
recolectada puede verse afectada por factores exógenos como las tradiciones y dogmas, 
ámbito geográfico, nivel socioeconómico, nivel de educación final alcanzado, la 
temporalidad y la circunstancia en la cual fue ejecutado. Los resultados presentados exponen 
situación alarmante considerando que la conectividad a internet es un servicio básico – 
percepción neutra o indecisa, respecto a la calidad de servicio de acceso a internet 
manifestada por la población de la zona Nueva Esperanza del distrito de Villa Maria del 
Triunfo, provincia de Lima; aun cuando se siguen implementando nuevos proyectos de 
telecomunicaciones para llegar a la mayoría de distritos con conectividad de internet se 
considera necesario realizar otros estudios de investigación similares en distintos lugares del 






El rol del Estado frente a la sociedad es maximizar el bienestar social, en ese 
sentido, se recomienda propiciar la masificación de la conectividad de internet agresivamente 
en la sociedad en alianza con el sector privado dado que la demanda de capacidad de los 
recursos de internet es alto como se evidenció en este estudio de investigación, la 
masificación de la transformación digital social, empresarial, gobierno electrónico requiere 
del cumplimiento de requisitos mínimos como garantizar la continuidad del servicio de 
telecomunicaciones y conexos, la comunicación efectiva y objetiva entre los proveedores y 
acreedores significará un gran logro en la inclusión digital, la cultura de calidad del servicio 
básico de conectividad de internet y la cultura tecnológica permitirá que las tecnologías de 
información y comunicación den aporte en el bienestar social justamente. 
Se recomienda fomentar la importancia de las tecnologías de información y 
comunicación en la sociedad actual en todas sus dimensiones (por mencionar alguna salud, 
educación, comercio electrónico, gobierno electrónico, investigación y desarrollo e internet 
de las cosas), asimismo, considerar involucrar a la población en todas sus etapas de 
implementación y puesta en operación de los referidos servicios, así como también en el 
seguimiento continuo a través de estudios focalizados como este estudio de investigación. 
Alcanzar lo que se estableció en consenso en el Acuerdo Nacional “Visión del Perú al 2050” 
un Estado moderno que utilice intensivamente las tecnologías de la información para 
transparentar la información pública y acercarse más a los ciudadanos. 
Propiciar activamente la transformación digital en los tres niveles de Estado 
territorial con la incorporación de centros de desarrollo digital distribuidos en zonas 
geográficas donde las tecnologías de información y comunicación tenga escasa 
manifestación, por otro lado, promocionar para que la incorporación de las nuevas 
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tecnologías de comunicación de uso masivo se realice de modo informado ante la sociedad 
como son las nuevas tecnologías de comunicación 5G y 6G móvil a fin de crear vínculo 
directo con la población y este acepte juiciosamente a las telecomunicaciones y considere un 
aliado en el desarrollo social integral. 
Finalmente, el Estado debe asumir un roll protagónico respecto a posicionar el 
servicio de internet para que dé aporte al crecimiento social, el Estado deberá promulgar la 
ley donde se indique que el acceso a internet sea considerado un servicio básico elemental de 
las personas en el contexto “el acceso al conocimiento, a la cultura y a la comunicación son 
derechos básicos que debemos preservar” este sin duda permitirá una mejor calidad de vida 
en complemento a los servicios básicos ya existentes, cuyo efecto a mediano y largo plazo en 
la sociedad será reducir la desigualdad del acceso a internet y las tecnologías de información 
y comunicación con planes inclusivos de prestación básica, universal y obligatoria para 
quienes menos tienen. A nivel global el acceso a internet es considerado un servicio 
elemental por la sociedad, en ese sentido, la ONU lo ha declarado “la conexión digital como 
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El presente cuestionario mide la percepción de la calidad de servicio de acceso a internet en su 
domicilio. Es totalmente anónimo, sus respuestas contribuirán para hacer las recomendaciones 
necesarias. 
Muchas gracias por su participación. 
INSTRUCCIONES 
A continuación, le presento las preguntas, de las posibles respuestas usted debe elegir solo una 






 Femenino  Masculino    
 
P2. ¿Edad? 
 De 18 a 29 años – 
joven 
 De 30 a 59 años – 
adulto 




P3. ¿Cuál es su estado civil? 
 Soltero/a  Casado/a  Viudo/a  Divorciado/a  Conviviente 
 
P4. ¿Cuál es su situación laboral? (la que represente mayores ingresos) 
 Independiente  Dependiente  Jubilado / 
pensionista 
 Estudiante  Otro 
 
P5. ¿Cuál es su nivel académico finalizado? 












A. ACCESIBILIDAD DEL SERVICIO 
 





 Red móvil  Satelital  Otro 
medio 
 
A2. ¿Cuál es la capacidad de internet contratada? 
 Mayor a 10 
megabytes 
 De 10 
megabytes 
 De 8 
megabytes 
 De 6 
megabytes 
 De 4 
megabytes 
 
A3. ¿Cuál es la modalidad de acceso a internet? 
 Postpago 
mensual 
 Prepago  Por cuotas en 
megabytes 
 Por horas  Invitado 
 









 Otro equipo 
 
B. TANGIBILIDAD DEL SERVICIO 
 
B1. ¿Con qué frecuencia utiliza internet? 
 Muy 
frecuentemente 




B2. ¿Qué días de la semana utiliza internet por mayor tiempo?  
 De lunes a 
viernes 
 Sábado  Domingo  Feriados  Otro día 
 
B3. ¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso de internet en el día? 
 Más de 3 
horas 
 De 2 a 3 
horas 
 De 1 a 2 
horas 
 Una hora  Media hora 
 
B4. ¿En qué horario utiliza internet regularmente? 
 24 horas  De 18 a 
23:59 h – 
noche 
 De 12 a 17:59 
h – tarde 
 De 5 a 11:59 
h – mañana 
 De 0 a 
4:59 h – 
madrugada 
 
B5. ¿Qué actividades realiza en internet habitualmente? 












C. VALORACIÓN DEL SERVICIO 
 
C1. ¿La disponibilidad del servicio de internet en su hogar es? 
 Muy alto  Alto  Media  Bajo  Muy bajo 
 
C2. ¿Su velocidad de conexión a internet es? 
 Muy rápido  Rápido  Ni rápido ni 
lento 
 Lento  Muy lento 
 
C3. ¿El envío de información desde su conexión a internet es? 
 Muy rápido  Rápido  Ni rápido ni 
lento 
 Lento  Muy lento 
 
C4. ¿La descarga de información desde su conexión a internet es? 
 Muy rápido  Rápido  Ni rápido ni 
lento 
 Lento  Muy lento 
 
C5. ¿Verifica la velocidad de conexión de su servicio de internet? 
 Nunca  Casi nunca  A veces  Casi siempre  Siempre 
 
C6. ¿Comunica las caídas del servicio de internet a su proveedor? 
 Nunca  Casi nunca  A veces  Casi siempre  Siempre 
 
C7. ¿La periodicidad de caídas de su servicio de internet es? 
 Nunca  Mensual  Semanal  Interdiario  Diario 
 
C8. ¿La frecuencia de caídas de su servicio con relación a la periodicidad es? 
 Ninguno o 
cero 
 De 1 veces  De 2 veces  De 3 veces  De 4 a más 
veces 
 
C9. ¿El restablecimiento de su servicio de internet por caídas es? 
 Muy rápido  Rápido  Ni rápido ni 
lento 
 Lento  Muy lento 
 
C10. ¿El servicio de atención al cliente de su proveedor de internet es? 





C11. ¿La información ofrecida por su proveedor de internet es? 
 Muy buena  Buena  Regular  Mala  Muy mala 
 
C12. ¿El tiempo de atención de su proveedor para resolver caídas de internet es? 
 De 1 a 5 
minutos 
 De 6 a 10 
minutos 
 De 11 a 15 
minutos 
 De 16 a 30 
minutos 



































1 2 3 4 5 1 2 3 4 SUMA 5 6 7 8 9 SUMA 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 SUMA 
1 2 2 2 1 1 3 4 5 2 14 3 3 1 2 1 10 4 3 3 5 4 2 2 5 1 3 1 3 36 60 
2 2 3 1 3 1 1 5 4 1 11 2 1 2 2 4 11 5 1 1 1 1 4 5 3 1 1 4 5 32 54 
3 2 1 3 5 3 1 2 3 3 9 4 3 3 4 3 17 2 4 4 3 5 3 2 3 5 2 4 5 42 68 
4 1 1 3 2 1 3 5 2 3 13 3 1 2 1 5 12 1 4 1 5 2 1 1 1 1 3 1 5 26 51 
5 1 1 4 1 2 4 1 1 1 7 2 4 1 5 4 16 4 4 3 1 2 1 2 4 1 4 1 5 32 55 
6 2 3 5 3 2 1 3 2 1 7 2 1 2 1 1 7 1 1 3 3 2 1 4 4 4 3 1 1 28 42 
7 2 2 5 5 4 1 4 4 3 12 3 2 4 5 4 18 1 2 2 3 2 2 1 2 5 2 4 2 28 58 
8 2 1 3 4 3 3 1 4 4 12 5 2 5 3 5 20 5 2 1 3 5 1 1 1 1 2 2 1 25 57 
9 2 1 1 2 3 3 2 1 5 11 2 1 1 3 2 9 5 2 5 5 3 1 3 1 5 1 3 4 38 58 
10 2 3 4 5 3 1 1 1 3 6 2 1 4 4 2 13 5 5 3 3 1 3 3 4 4 2 2 2 37 56 
11 2 3 4 5 2 1 1 4 3 9 4 4 1 3 2 14 5 2 5 2 5 3 1 2 4 2 1 1 33 56 
12 1 2 5 5 5 4 1 2 3 10 4 2 1 3 1 11 5 4 5 3 5 4 5 5 5 3 1 5 50 71 
13 2 1 5 4 4 1 4 5 5 15 4 1 3 5 3 16 4 3 5 4 2 5 4 2 3 2 1 2 37 68 
14 2 2 4 1 5 1 4 4 5 14 5 3 2 2 2 14 5 5 3 5 2 3 5 5 3 1 4 3 44 72 
15 1 3 3 2 2 4 2 5 3 14 2 3 1 2 1 9 4 1 5 3 3 2 1 1 3 2 3 1 29 52 
16 1 3 4 1 2 3 5 5 4 17 3 1 4 3 1 12 3 5 5 5 5 4 5 5 5 2 5 1 50 79 
17 2 2 2 2 4 5 1 1 2 9 4 4 3 3 4 18 5 5 5 5 1 3 4 3 2 4 3 4 44 71 
18 2 3 4 3 4 4 2 2 2 10 2 3 2 1 4 12 1 4 5 3 1 5 3 3 4 5 1 3 38 60 
19 1 1 4 4 3 1 5 1 1 8 4 3 3 1 2 13 5 5 1 4 3 1 5 5 4 5 3 4 45 66 
20 1 1 1 4 4 1 4 1 2 8 3 2 3 3 3 14 4 4 5 2 1 4 2 3 4 2 2 2 35 57 
21 2 1 1 2 3 1 1 4 5 11 2 1 4 4 3 14 1 5 4 2 2 2 5 5 5 4 3 1 39 64 
22 2 3 4 5 1 1 1 5 1 8 2 4 4 5 2 17 1 3 3 4 5 4 2 2 4 5 2 3 38 63 
23 2 2 5 2 2 1 2 2 1 6 4 2 4 3 1 14 4 2 1 1 5 5 1 3 3 3 4 3 35 55 















1 2 3 4 5 1 2 3 4 SUMA 5 6 7 8 9 SUMA 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 SUMA 
25 1 3 3 1 3 3 3 3 5 14 2 1 3 3 3 12 1 3 4 3 3 5 4 2 1 5 4 5 40 66 
26 2 2 5 1 4 5 3 1 5 14 3 4 1 2 5 15 3 2 5 4 3 2 1 4 2 3 5 1 35 64 
27 2 1 2 5 5 3 3 5 4 15 4 4 1 3 2 14 2 4 5 4 2 2 3 4 2 2 5 2 37 66 
28 1 2 1 5 5 4 5 4 3 16 2 3 2 1 3 11 3 2 3 5 3 5 5 5 5 1 4 4 45 72 
29 1 1 1 4 2 5 4 1 4 14 2 5 2 5 1 15 4 2 4 1 5 4 5 5 5 5 2 1 43 72 
30 1 1 5 2 5 1 2 5 2 10 4 4 4 4 2 18 3 3 1 5 1 1 1 4 3 5 1 4 32 60 
31 1 1 4 2 3 5 4 5 4 18 2 2 2 2 3 11 1 5 5 2 1 1 1 2 3 1 1 5 28 57 
32 1 1 1 5 5 1 3 1 1 6 4 5 5 5 5 24 3 2 5 5 3 4 4 3 5 3 3 5 45 75 
33 1 3 3 2 5 3 1 1 2 7 4 1 4 2 5 16 1 2 4 2 4 3 1 4 5 2 5 3 36 59 
34 1 1 5 4 3 3 1 2 4 10 2 2 2 5 2 13 3 1 2 4 2 2 2 2 2 1 2 5 28 51 
35 2 2 5 4 1 1 4 4 3 12 4 3 4 5 5 21 4 5 2 1 1 4 3 2 4 3 5 2 36 69 
36 2 2 4 1 3 1 1 4 4 10 4 5 4 1 2 16 2 1 2 2 4 4 1 1 1 5 1 3 27 53 
37 2 3 1 1 1 1 5 4 1 11 2 4 4 1 2 13 5 4 2 1 3 4 5 5 2 3 3 2 39 63 
38 2 3 3 1 5 5 2 3 2 12 4 3 2 5 4 18 4 4 4 2 1 5 1 2 3 5 5 4 40 70 
39 2 3 1 1 3 3 4 4 2 13 2 4 2 1 1 10 3 5 5 5 4 4 2 3 2 3 5 1 42 65 
40 1 3 2 5 4 3 3 2 4 12 3 1 2 5 1 12 2 5 4 5 5 3 5 5 3 4 2 1 44 68 
41 1 2 4 2 1 3 2 5 5 15 4 4 2 3 5 18 3 5 3 4 3 1 4 3 5 2 1 5 39 72 
42 2 2 3 4 4 5 2 2 1 10 3 5 3 3 3 17 5 2 5 4 1 2 2 2 1 3 1 5 33 60 
43 1 1 2 2 4 3 2 4 1 10 2 1 3 5 4 15 5 2 2 3 2 4 1 1 5 1 1 1 28 53 
44 2 3 4 5 5 1 1 4 2 8 3 1 1 1 4 10 4 1 4 5 2 2 4 4 1 4 2 4 37 55 
45 1 2 1 4 3 5 3 1 1 10 2 4 1 5 2 14 1 5 3 5 5 3 5 5 5 2 4 1 44 68 
46 2 2 5 5 1 4 1 4 4 13 3 1 4 3 5 16 4 1 2 4 3 3 1 4 3 4 4 1 34 63 
47 2 2 1 1 2 1 5 2 5 13 3 1 1 5 1 11 4 1 1 4 4 2 1 1 2 5 1 4 30 54 
48 1 1 4 5 5 3 4 1 1 9 3 5 2 2 4 16 5 5 3 1 2 2 1 2 4 3 2 3 33 58 
49 2 1 1 1 3 5 4 3 3 15 4 5 4 2 3 18 2 1 5 4 4 3 3 4 4 4 4 1 39 72 
50 2 3 3 5 3 5 2 1 1 9 3 5 5 4 5 22 1 1 1 3 3 4 5 5 5 3 2 2 35 66 
51 1 3 4 2 4 3 4 4 1 12 2 5 4 2 5 18 2 2 2 2 5 3 5 5 2 5 4 2 39 69 















1 2 3 4 5 1 2 3 4 SUMA 5 6 7 8 9 SUMA 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 SUMA 
53 1 1 1 5 5 5 4 3 2 14 3 2 2 1 3 11 3 4 2 1 2 5 5 5 2 5 3 1 38 63 
54 2 1 3 4 3 3 4 3 2 12 3 3 5 2 1 14 2 5 3 3 3 1 1 4 5 5 3 1 36 62 
55 2 1 4 1 3 1 1 5 4 11 3 2 5 3 4 17 1 3 4 3 2 3 5 5 3 5 2 5 41 69 
56 2 2 1 5 3 4 2 1 4 11 5 4 3 1 5 18 3 4 3 3 5 3 1 3 3 4 1 4 37 66 
57 2 3 5 2 4 1 1 2 5 9 5 1 3 4 3 16 4 5 3 1 3 2 2 2 5 4 1 1 33 58 
58 1 3 1 5 3 3 5 2 1 11 5 4 1 3 1 14 1 2 4 1 3 3 5 5 2 5 1 4 36 61 
59 1 2 1 4 5 4 1 5 1 11 4 1 5 3 3 16 4 3 4 1 2 1 3 2 1 2 3 1 27 54 
60 1 2 2 5 5 3 2 4 3 12 3 4 3 2 4 16 5 3 1 4 2 5 5 5 1 1 4 2 38 66 
61 1 2 4 4 4 4 4 4 3 15 4 5 3 2 5 19 1 1 1 4 4 2 3 2 4 1 3 4 30 64 
62 2 3 5 4 3 3 3 1 1 8 2 2 4 4 1 13 5 5 2 1 1 5 5 5 2 1 2 4 38 59 
63 1 1 4 4 5 3 4 4 3 14 5 5 1 4 4 19 3 2 5 3 4 2 2 3 5 4 4 1 38 71 
64 1 3 4 4 3 3 3 5 2 13 5 1 5 1 1 13 3 4 4 3 5 1 5 5 5 3 1 2 41 67 
65 2 3 4 5 5 4 4 3 3 14 2 2 1 1 4 10 2 1 2 4 4 1 1 4 2 3 2 1 27 51 
66 1 2 5 5 3 5 4 4 5 18 5 3 4 5 2 19 1 4 5 4 4 3 1 3 4 1 2 4 36 73 
67 1 2 5 4 5 3 4 1 3 11 3 2 4 2 3 14 2 4 5 3 4 1 4 2 3 4 1 3 36 61 
68 1 3 2 2 4 5 2 3 5 15 4 3 2 4 5 18 2 5 2 5 2 2 2 3 3 1 2 5 34 67 
69 2 3 3 5 3 4 5 4 4 17 5 4 5 4 1 19 3 4 2 4 2 4 1 3 2 1 5 2 33 69 
70 2 2 5 2 5 3 3 1 4 11 3 4 5 2 5 19 3 2 5 2 3 5 1 3 4 5 2 4 39 69 
71 2 3 5 5 2 1 5 5 4 15 4 4 2 1 2 13 3 1 3 5 3 5 4 3 1 4 4 1 37 65 
72 1 3 5 5 3 5 1 4 5 15 3 1 3 3 2 12 1 2 2 1 1 2 3 4 2 1 1 3 23 50 
73 1 1 1 1 4 5 1 5 3 14 4 4 1 3 4 16 3 5 1 2 2 4 5 5 4 3 4 5 43 73 
74 2 3 5 2 3 4 3 3 4 14 4 3 5 1 3 16 5 1 2 4 5 2 3 3 1 2 1 3 32 62 





CODIFICACIÓN DE DATOS 
 






2.- Edad de la persona 
18 – 29 1 
30 – 59 2 
60 a mas 3 












5.- Nivel académico finalizado 
Sin estudios 1 
Estudios primarios 2 
Estudios secundarios 3 
Formación profesional 4 
Estudios universitarios 5 
Nota: Elaboración propia. 
 
B. Contenido propiamente 
dicho 
Escala de actitudes 
Ítems Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto 
1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 
13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21 
1 2 3 4 5 








MEDICIÓN DE LA VARIABLE 
 
Para diagnosticar la calidad de servicio de acceso a internet de la población 
residente en la zona Nueva Esperanza del distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de 
Lima, se utilizó la escala de intervalo cuya valoración se presenta en cinco categorías: Muy 
alto, Alto, Medio, Bajo y Muy bajo; para establecer los intervalos de las dimensiones se 
determinó por medio del método de Sturges. 
La regla de medición para interpretar la escala es la siguiente: A mayor puntaje 
más positiva y favorable la percepción hacia el servicio de acceso a internet y a menor 
puntaje, la percepción será más negativa y desfavorable, los puntajes intermedios expresan 
una percepción medianamente positiva y neutra o medianamente negativa. 
 
Tabla 10 
Tabla de valoración de cinco categorías 
Percepción 
1 2 3 4 5 
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto 
Nota: Elaboración propia. 
 
HALLANDO INTERVALOS DE NIVEL GENERAL 
CALIDAD DE SERVICIO DE ACCESO A INTERNET. - 
Puntaje máximo 𝑋𝑚á𝑥 y puntaje mínimo 𝑋𝑚í𝑛 
𝑋𝑚á𝑥 = 105, 𝑋𝑚í𝑛 = 21  
Definición del número de intervalo de clase, 𝐾 según el criterio 5 ≤ 𝐾 ≤ 15, 𝐾 = 5 
89 
 
Calculando el rango de la variable, 𝑅 
𝑅 = 𝑋𝑚á𝑥 − 𝑋𝑚í𝑛 = 105 − 21 = 84 









𝑋1 = 𝑋𝑚í𝑛 + 𝐴 = 21 + 16.8 = 37.8 
𝑋2 = 𝑋1 + 𝐴 = 37.8 + 16.8 = 54.6 
𝑋3 = 𝑋2 + 𝐴 = 54.6 + 16.8 = 71.4 
𝑋4 = 𝑋3 + 𝐴 = 71.4 + 16.8 = 88.2 
𝑋5 = 𝑋4 + 𝐴 = 88.2 + 16.8 = 105 
Valor final: 
Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo 
De 88.3 a 105 De 71.5 a 88.2 De 54.7 a 71.4 De 37.9 a 54.6 De 21 a 37.8 
 
 
HALLANDO INTERVALOS POR DIMENSIONES 
CALIDAD DE SERVICIO EN LA DIMENSIÓN ACCESIBILIDAD. - 
Puntaje máximo 𝑋𝑚á𝑥 y puntaje mínimo 𝑋𝑚í𝑛 
𝑋𝑚á𝑥 = 20, 𝑋𝑚í𝑛 = 4  
Definición del número de intervalo de clase, 𝐾 según el criterio 5 ≤ 𝐾 ≤ 15, 𝐾 = 5 
90 
 
Calculando el rango de la variable, 𝑅 
𝑅 = 𝑋𝑚á𝑥 − 𝑋𝑚í𝑛 = 20 − 4 = 16 









𝑋1 = 𝑋𝑚í𝑛 + 𝐴 = 4 + 3.2 = 7.2 
𝑋2 = 𝑋1 + 𝐴 = 7.2 + 3.2 = 10.4 
𝑋3 = 𝑋2 + 𝐴 = 10.4 + 3.2 = 13.6 
𝑋4 = 𝑋3 + 𝐴 = 13.6 + 3.2 = 16.8 
𝑋5 = 𝑋4 + 𝐴 = 16.8 + 3.2 = 20 
Valor final: 
Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo 
De 16.9 a 20 De 13.7 a 16.8 De 10.5 a 13.6 De 7.3 a 10.4 De 4 a 7.2 
 
 
CALIDAD DE SERVICIO EN DIMENSIÓN TANGIBILIDAD. - 
Puntaje máximo 𝑋𝑚á𝑥 y puntaje mínimo 𝑋𝑚í𝑛 
𝑋𝑚á𝑥 = 25, 𝑋𝑚í𝑛 = 5  
Definición del número de intervalo de clase, 𝐾 según el criterio 5 ≤ 𝐾 ≤ 15, 𝐾 = 5 
Calculando el rango de la variable, 𝑅 
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𝑅 = 𝑋𝑚á𝑥 − 𝑋𝑚í𝑛 = 25 − 5 = 20 









𝑋1 = 𝑋𝑚í𝑛 + 𝐴 = 5 + 4 = 9 
𝑋2 = 𝑋1 + 𝐴 = 9 + 4 = 13 
𝑋3 = 𝑋2 + 𝐴 = 13 + 4 = 17 
𝑋4 = 𝑋3 + 𝐴 = 17 + 4 = 21 
𝑋5 = 𝑋4 + 𝐴 = 21 + 4 = 25 
Valor final: 
Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo 
De 21.1 a 25 De 17.1 a 21 De 13.1 a 17 De 9.1 a 13 De 5 a 9 
 
 
CALIDAD DE SERVICIO EN DIMENSIÓN VALORACIÓN. - 
Puntaje máximo 𝑋𝑚á𝑥 y puntaje mínimo 𝑋𝑚í𝑛 
𝑋𝑚á𝑥 = 60, 𝑋𝑚í𝑛 = 12  
Definición del número de intervalo de clase, 𝐾 según el criterio 5 ≤ 𝐾 ≤ 15, 𝐾 = 5 
Calculando el rango de la variable, 𝑅 
𝑅 = 𝑋𝑚á𝑥 − 𝑋𝑚í𝑛 = 60 − 12 = 48 
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𝑋1 = 𝑋𝑚í𝑛 + 𝐴 = 12 + 9.6 = 21.6 
𝑋2 = 𝑋1 + 𝐴 = 21.6 + 9.6 = 31.2 
𝑋3 = 𝑋2 + 𝐴 = 31.2 + 9.6 = 40.8 
𝑋4 = 𝑋3 + 𝐴 = 40.8 + 9.6 = 50.4 
𝑋5 = 𝑋4 + 𝐴 = 50.4 + 9.6 = 60 
Valor final: 
Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo 







DATOS GENERALES DE LA POBLACIÓN QUE CUENTA CON SERVICIOS DE 
INTERNET EN LA ZONA DEFINIDO EN EL ALCANCE DE ESTUDIO 





Femenino 34 46% 
Masculino 40 54% 
2. Edades 
18-29 (joven) 25 34% 
30-59 (adulto) 22 30% 
60 a más (adulto mayor) 27 36% 
3. Estado Civil 
Soltero/a 18 24% 
Casado/a 7 9% 
Viudo/a 11 15% 
Divorciado/a 20 27% 
Conviviente 18 24% 
4. Situación laboral 
Independiente 15 20% 
Dependiente 17 23% 
Jubilado/pensionista 3 4% 
Estudiante 16 22% 
Otro 23 31% 
5. Nivel académico finalizado 
Sin estudios 8 11% 
Estudios primarios 9 12% 
Estudios secundarios 26 35% 
Formación profesional 14 19% 
Estudios universitarios 17 23% 







Figura 14. Representación porcentual y numérica del estado civil de las personas que 
participaron en la encuesta. 
 
 
Figura 15. Representación porcentual y numérica acerca de la situación laboral de las 





Figura 16. Representación porcentual y numérica sobre el nivel académico alcanzado de las 
personas que participaron en la encuesta. 
 
 
ANÁLISIS DE RELACIÓN ENTRE ÍTEMS 
 





1. Joven (18-29 años) 
Recuento 15 10 25 
% del total 20,3% 13,5% 33,8% 
2. Adulto (30-59 años) 
Recuento 9 13 22 
% del total 12,2% 17,6% 29,7% 
3. Adulto mayor (60 a 
más años) 
Recuento 10 17 27 
% del total 13,5% 23,0% 36,5% 
Total 
Recuento 34 40 74 





Figura 17. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones entre el ítem “¿Edad?” 
y el sexo de las personas encuestadas. 
 
 






Recuento 10 8 18 
% del total 13,5% 10,8% 24,3% 
2. Casado/a 
Recuento 4 3 7 
% del total 5,4% 4,1% 9,5% 
3. Viudo/a 
Recuento 4 7 11 
% del total 5,4% 9,5% 14,9% 
4. Divorciado/a 
Recuento 10 10 20 
% del total 13,5% 13,5% 27,0% 
5. Conviviente 
Recuento 6 12 18 
% del total 8,1% 16,2% 24,3% 
Total 
Recuento 34 40 74 






Figura 18. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones entre el ítem “¿Cuál es 
tu estado civil?” y el sexo de las personas encuestadas. 
 
 







Recuento 5 10 15 
% del total 6,8% 13,5% 20,3% 
2. Dependiente 
Recuento 9 8 17 
% del total 12,2% 10,8% 23,0% 
3. Jubilado/pensionista 
Recuento 0 3 3 
% del total 0,0% 4,1% 4,1% 
4. Estudiante 
Recuento 10 6 16 
% del total 13,5% 8,1% 21,6% 
5. Otro 
Recuento 10 13 23 
% del total 13,5% 17,6% 31,1% 
Total 
Recuento 34 40 74 





Figura 19. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones entre el ítem “¿Cuál es 
su situación laboral?” y el sexo de las personas encuestadas. 
 
 






1. Sin estudios 
Recuento 2 6 8 
% del total 2,7% 8,1% 10,8% 
2. Estudios primarios 
Recuento 4 5 9 
% del total 5,4% 6,8% 12,2% 
3. Estudios secundarios 
Recuento 10 16 26 
% del total 13,5% 21,6% 35,1% 
4. Formación profesional 
Recuento 7 7 14 
% del total 9,5% 9,5% 18,9% 
5. Estudios 
universitarios 
Recuento 11 6 17 
% del total 14,9% 8,1% 23,0% 
Total 
Recuento 34 40 74 





Figura 20. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones entre el ítem “¿Cuál es 







CALIDAD DE SERVICIO DE ACCESO A INTERNET DE LA POBLACIÓN 
DEFINIDO EN EL ALCANCE DE ESTUDIO 
Calidad de servicio de 
acceso a internet 
Frecuencia Porcentaje % 
Porcentaje 
incremental % 
Bajo 11 14.86 14.86 
Medio 54 72.97 87.84 
Alto 9 12.16 100 
N= 74   
Nota: Encuesta aplicada a la población de la zona definido en el alcance de estudio. 
 
ANÁLISIS DE RELACIÓN 
Análisis de la relación existente entre la variable calidad de servicio de internet respecto a las 
variables: Sexo, edad, estado civil, situación laboral y nivel académico. 
 
Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet y el ítem "¿Sexo?” de las 
personas encuestadas 
Categorías 
Calidad de servicio de acceso a 
internet Total 
Bajo Medio Alto 
Femenino 
Recuento 6 21 7 34 
% del total 8,1% 28,4% 9,5% 45,9% 
Masculino 
Recuento 5 33 2 40 
% del total 6,8% 44,6% 2,7% 54,1% 
Total 
Recuento 11 54 9 74 





Figura 21. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de 
servicio de acceso a internet y el ítem “¿Sexo?” de las personas encuestadas. 
 
 
Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet y el ítem “¿Edad?” de las 
personas encuestadas 
Categorías 
Calidad de servicio de acceso a 
internet Total 
Bajo Medio Alto 
Joven (18-29 años) 
Recuento 3 18 4 25 
% del total 4,1% 24,3% 5,4% 33,8% 
Adulto (30-59 años) 
Recuento 3 15 4 22 
% del total 4,1% 20,3% 5,4% 29,7% 
Adulto mayor (60 a más 
años) 
Recuento 5 21 1 27 
% del total 6,8% 28,4% 1,4% 36,5% 
Total 
Recuento 11 54 9 74 





Figura 22. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de 
servicio de acceso a internet y el ítem “¿Edad?” de las personas encuestadas. 
 
 
Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet y el ítem “¿Cuál es su estado 
civil?” de las personas encuestadas 
Categorías 
Calidad de servicio de acceso a 
internet Total 
Bajo Medio Alto 
Soltero/a 
Recuento 3 10 5 18 
% del total 4,1% 13,5% 6,8% 24,3% 
Casado/a 
Recuento 1 6 0 7 
% del total 1,4% 8,1% 0,0% 9,5% 
Viudo/a 
Recuento 2 9 0 11 
% del total 2,7% 12,2% 0,0% 14,9% 
Divorciado/a 
Recuento 2 15 3 20 
% del total 2,7% 20,3% 4,1% 27,0% 
Conviviente 
Recuento 3 14 1 18 
% del total 4,1% 18,9% 1,4% 24,3% 
Total 
Recuento 11 54 9 74 





Figura 23. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de 
servicio de acceso a internet y el ítem “¿Cuál es su estado civil?” de las personas encuestadas. 
 
 
Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet y el ítem “¿Cuál es su situación 
laboral?” de las personas encuestadas 
Categorías 
Calidad de servicio de acceso a 
internet Total 
Bajo Medio Alto 
Independiente 
Recuento 2 9 4 15 
% del total 2,7% 12,2% 5,4% 20,3% 
Dependiente 
Recuento 3 13 1 17 
% del total 4,1% 17,6% 1,4% 23,0% 
Jubilado / 
pensionista 
Recuento 2 1 0 3 
% del total 2,7% 1,4% 0,0% 4,1% 
Estudiante 
Recuento 2 13 1 16 
% del total 2,7% 17,6% 1,4% 21,6% 
Otro 
Recuento 2 18 3 23 
% del total 2,7% 24,3% 4,1% 31,1% 
Total 
Recuento 11 54 9 74 





Figura 24. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de 




Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet y el ítem “¿Cuál es su nivel 
académico finalizado?” de las personas encuestadas 
Categorías 
Calidad de servicio de acceso a 
internet Total 
Bajo Medio Alto 
Sin estudios 
Recuento 2 5 1 8 
% del total 2,7% 6,8% 1,4% 10,8% 
Estudios primarios 
Recuento 3 4 2 9 
% del total 4,1% 5,4% 2,7% 12,2% 
Estudios secundarios 
Recuento 3 21 2 26 
% del total 4,1% 28,4% 2,7% 35,1% 
Formación profesional 
Recuento 1 12 1 14 
% del total 1,4% 16,2% 1,4% 18,9% 
Estudios universitarios 
Recuento 2 12 3 17 
% del total 2,7% 16,2% 4,1% 23,0% 
Total 
Recuento 11 54 9 74 





Figura 25. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de 








CALIDAD DE SERVICIO DE ACCESO A INTERNET EN LA DIMENSIÓN 
ACCESIBILIDAD DE LA POBLACIÓN DEFINIDO EN EL ALCANCE DE 
ESTUDIO 
Calidad de servicio en la 
dimensión accesibilidad 
Frecuencia Porcentaje % 
Porcentaje 
incremental % 
Muy bajo 6 8.11 8.11 
Bajo 21 28.38 36.49 
Medio 23 31.08 67.57 
Alto 20 27.03 94.59 
Muy alto 4 5.41 100 
N= 74   
Nota: Encuesta aplicada a la población de la zona definido en el alcance de estudio. 
 
ANÁLISIS DE RELACIÓN 
Análisis de la relación existente entre la calidad de servicio de internet en la dimensión 
accesibilidad respecto a las variables: Sexo, edad, estado civil, situación laboral y nivel 
académico. 
 
Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión accesibilidad y el 
ítem “¿Sexo?” de las personas encuestadas 
Categorías 









Recuento 3 9 8 11 3 34 
% del total 4,1% 12,2% 10,8% 14,9% 4,1% 45,9% 
Masculino 
Recuento 3 12 15 9 1 40 
% del total 4,1% 16,2% 20,3% 12,2% 1,4% 54,1% 
Total 
Recuento 6 21 23 20 4 74 





Figura 26. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de 




Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión accesibilidad y 
el ítem “¿Edad?” de las personas encuestadas 
Categorías 










Recuento 2 9 6 7 1 25 
% del total 2,7% 12,2% 8,1% 9,5% 1,4% 33,8% 
Adulto (30-
59 años) 
Recuento 1 5 9 6 1 22 
% del total 1,4% 6,8% 12,2% 8,1% 1,4% 29,7% 
Adulto mayor 
(60 a más 
años) 
Recuento 3 7 8 7 2 27 
% del total 4,1% 9,5% 10,8% 9,5% 2,7% 36,5% 
Total 
Recuento 6 21 23 20 4 74 





Figura 27. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de 




Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión accesibilidad y 
el ítem “¿Cuál es su estado civil?” de las personas encuestadas 
Categorías 









Recuento 1 3 9 5 0 18 
% del total 1,4% 4,1% 12,2% 6,8% 0,0% 24,3% 
Casado/a 
Recuento 0 2 2 3 0 7 
% del total 0,0% 2,7% 2,7% 4,1% 0,0% 9,5% 
Viudo/a 
Recuento 1 3 4 2 1 11 
% del total 1,4% 4,1% 5,4% 2,7% 1,4% 14,9% 
Divorciado/a 
Recuento 2 8 3 5 2 20 
% del total 2,7% 10,8% 4,1% 6,8% 2,7% 27,0% 
Conviviente 
Recuento 2 5 5 5 1 18 
% del total 2,7% 6,8% 6,8% 6,8% 1,4% 24,3% 
Total 
Recuento 6 21 23 20 4 74 





Figura 28. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de 
servicio de acceso a internet en la dimensión accesibilidad y el ítem “¿Cuál es su estado 
civil?” de las personas encuestadas. 
 
 
Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión accesibilidad y 
el ítem “¿Cuál es su situación laboral?” de las personas encuestadas 
Categorías 









Recuento 1 2 5 6 1 15 
% del total 1,4% 2,7% 6,8% 8,1% 1,4% 20,3% 
Dependiente 
Recuento 2 5 5 4 1 17 
% del total 2,7% 6,8% 6,8% 5,4% 1,4% 23,0% 
Jubilado/pens
ionista 
Recuento 1 1 1 0 0 3 
% del total 1,4% 1,4% 1,4% 0,0% 0,0% 4,1% 
Estudiante 
Recuento 0 6 6 4 0 16 
% del total 0,0% 8,1% 8,1% 5,4% 0,0% 21,6% 
Otro 
Recuento 2 7 6 6 2 23 
% del total 2,7% 9,5% 8,1% 8,1% 2,7% 31,1% 
Total 
Recuento 6 21 23 20 4 74 





Figura 29. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de 
servicio de acceso a internet en la dimensión accesibilidad y el ítem “¿Cuál es su situación 
laboral?” de las personas encuestadas. 
 
 
Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión accesibilidad y el 
ítem “¿Cuál es su nivel académico finalizado?” de las personas encuestadas 
Categorías 









Recuento 0 1 5 2 0 8 
% del total 0,0% 1,4% 6,8% 2,7% 0,0% 10,8% 
Estudios 
primarios 
Recuento 3 1 1 3 1 9 
% del total 4,1% 1,4% 1,4% 4,1% 1,4% 12,2% 
Estudios 
secundarios 
Recuento 1 9 9 4 3 26 
% del total 1,4% 12,2% 12,2% 5,4% 4,1% 35,1% 
Formación 
profesional 
Recuento 0 6 3 5 0 14 
% del total 0,0% 8,1% 4,1% 6,8% 0,0% 18,9% 
Estudios 
universitarios 
Recuento 2 4 5 6 0 17 
% del total 2,7% 5,4% 6,8% 8,1% 0,0% 23,0% 
Total Recuento 6 21 23 20 4 74 
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Figura 30. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de 
servicio de acceso a internet en la dimensión accesibilidad y el ítem “¿Cuál es su nivel 







CALIDAD DE SERVICIO DE ACCESO A INTERNET EN LA DIMENSIÓN 
TANGIBILIDAD DE LA POBLACIÓN DEFINIDO EN EL ALCANCE DE ESTUDIO 
Calidad de servicio en la 
dimensión tangibilidad 
Frecuencia Porcentaje % 
Porcentaje 
incremental % 
Muy bajo 3 4.05 4.05 
Bajo 24 32.43 36.49 
Medio 29 39.19 75.68 
Alto 16 21.62 97.3 
Muy alto 2 2.7 100 
N= 74   
Nota: Encuesta aplicada a la población de la zona definido en el alcance de estudio. 
 
ANÁLISIS DE RELACIÓN  
Análisis de la relación existente entre la calidad de servicio de internet en la dimensión 
tangibilidad respecto a las variables: Sexo, edad, estado civil, situación laboral y nivel 
académico. 
 
Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión tangibilidad y el 
ítem “¿Sexo?” de las personas encuestadas 
Categorías 









Recuento 1 13 12 7 1 34 
% del total 1,4% 17,6% 16,2% 9,5% 1,4% 45,9% 
Masculino 
Recuento 2 11 17 9 1 40 
% del total 2,7% 14,9% 23,0% 12,2% 1,4% 54,1% 
Total 
Recuento 3 24 29 16 2 74 





Figura 31. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de 




Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión tangibilidad y el 
ítem “¿Edad?” de las personas encuestadas 
Categorías 










Recuento 1 6 13 4 1 25 
% del total 1,4% 8,1% 17,6% 5,4% 1,4% 33,8% 
Adulto (30-
59 años) 
Recuento 0 4 10 8 0 22 
% del total 0,0% 5,4% 13,5% 10,8% 0,0% 29,7% 
Adulto 
mayor (60 a 
más años) 
Recuento 2 14 6 4 1 27 
% del total 2,7% 18,9% 8,1% 5,4% 1,4% 36,5% 
Total 
Recuento 3 24 29 16 2 74 





Figura 32. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de 




Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión tangibilidad y el 
ítem “¿Cuál es su estado civil?” de las personas encuestadas 
Categorías 









Recuento 1 7 7 2 1 18 
% del total 1,4% 9,5% 9,5% 2,7% 1,4% 24,3% 
Casado/a 
Recuento 0 2 3 2 0 7 
% del total 0,0% 2,7% 4,1% 2,7% 0,0% 9,5% 
Viudo/a 
Recuento 1 2 4 3 1 11 
% del total 1,4% 2,7% 5,4% 4,1% 1,4% 14,9% 
Divorciado/a 
Recuento 0 8 8 4 0 20 
% del total 0,0% 10,8% 10,8% 5,4% 0,0% 27,0% 
Conviviente 
Recuento 1 5 7 5 0 18 
% del total 1,4% 6,8% 9,5% 6,8% 0,0% 24,3% 
Total 
Recuento 3 24 29 16 2 74 





Figura 33. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de 
servicio de acceso a internet en la dimensión tangibilidad y el ítem “¿Cuál es su estado civil?” 
de las personas encuestadas. 
 
 
Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión tangibilidad y el 
ítem “¿Cuál es su situación laboral?” de las personas encuestadas 
Categorías 









Recuento 0 7 6 2 0 15 
% del total 0,0% 9,5% 8,1% 2,7% 0,0% 20,3% 
Dependiente 
Recuento 2 2 7 6 0 17 
% del total 2,7% 2,7% 9,5% 8,1% 0,0% 23,0% 
Jubilado/pensio
nista 
Recuento 1 2 0 0 0 3 
% del total 1,4% 2,7% 0,0% 0,0% 0,0% 4,1% 
Estudiante 
Recuento 0 4 8 4 0 16 
% del total 0,0% 5,4% 10,8% 5,4% 0,0% 21,6% 
Otro 
Recuento 0 9 8 4 2 23 
% del total 0,0% 12,2% 10,8% 5,4% 2,7% 31,1% 
Total 
Recuento 3 24 29 16 2 74 






Figura 34. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de 
servicio de acceso a internet en la dimensión tangibilidad y el ítem “¿Cuál es su situación 
laboral?” de las personas encuestadas. 
 
 
Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión tangibilidad y el 
ítem “¿Cuál es su nivel académico finalizado?” de las personas encuestadas 
Categorías 









Recuento 0 4 2 2 0 8 
% del total 0,0% 5,4% 2,7% 2,7% 0,0% 10,8% 
Estudios 
primarios 
Recuento 2 3 4 0 0 9 
% del total 2,7% 4,1% 5,4% 0,0% 0,0% 12,2% 
Estudios 
secundarios 
Recuento 1 10 9 5 1 26 
% del total 1,4% 13,5% 12,2% 6,8% 1,4% 35,1% 
Formación 
profesional 
Recuento 0 2 7 5 0 14 
% del total 0,0% 2,7% 9,5% 6,8% 0,0% 18,9% 





% del total 0,0% 6,8% 9,5% 5,4% 1,4% 23,0% 
Total 
Recuento 3 24 29 16 2 74 









Figura 35. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de 
servicio de acceso a internet en la dimensión tangibilidad y el ítem “¿Cuál es su nivel 







CALIDAD DE SERVICIO DE ACCESO A INTERNET EN LA DIMENSIÓN 
VALORACIÓN DE LA POBLACIÓN DEFINIDO EN EL ALCANCE DE ESTUDIO 
Calidad de servicio en la 
dimensión valoración 
Frecuencia Porcentaje % 
Porcentaje 
incremental % 
Bajo 14 18.92 18.92 
Medio 45 60.81 79.73 
Alto 15 20.27 100 
N= 74   
Nota: Encuesta aplicada a la población de la zona definido en el alcance de estudio. 
 
ANÁLISIS DE RELACIÓN 
Análisis de la relación existente entre la calidad de servicio de internet en la dimensión 
valoración respecto a las variables: Sexo, edad, estado civil, situación laboral y nivel 
académico. 
 
Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión valoración y el 
ítem “¿Sexo?” de las personas encuestadas 
Categorías 
Calidad de servicio de acceso a 
internet en la dimensión valoración Total 
Bajo Medio Alto 
Femenino 
Recuento 8 16 10 34 
% del total 10,8% 21,6% 13,5% 45,9% 
Masculino 
Recuento 6 29 5 40 
% del total 8,1% 39,2% 6,8% 54,1% 
Total 
Recuento 14 45 15 74 





Figura 36. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de servicio 
de acceso a internet en la dimensión valoración y el ítem “¿Sexo?” de las personas encuestadas. 
 
 
Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión valoración y el 
ítem “¿Edad?” de las personas encuestadas 
Categorías 
Calidad de servicio de acceso a 
internet en la dimensión valoración Total 
Bajo Medio Alto 
Joven (18-29 años) 
Recuento 5 14 6 25 
% del total 6,8% 18,9% 8,1% 33,8% 
Adulto (30-59 años) 
Recuento 5 12 5 22 
% del total 6,8% 16,2% 6,8% 29,7% 
Adulto mayor (60 a 
más años) 
Recuento 4 19 4 27 
% del total 5,4% 25,7% 5,4% 36,5% 
Total 
Recuento 14 45 15 74 





Figura 37. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de servicio 
de acceso a internet en la dimensión valoración y el ítem “¿Edad?” de las personas encuestadas. 
 
 
Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión valoración y el 
ítem “¿Cuál es su estado civil?” de las personas encuestadas 
Categorías 
Calidad de servicio de acceso a 
internet en la dimensión valoración Total 
Bajo Medio Alto 
Soltero/a 
Recuento 2 10 6 18 
% del total 2,7% 13,5% 8,1% 24,3% 
Casado/a 
Recuento 1 4 2 7 
% del total 1,4% 5,4% 2,7% 9,5% 
Viudo/a 
Recuento 3 7 1 11 
% del total 4,1% 9,5% 1,4% 14,9% 
Divorciado/a 
Recuento 4 11 5 20 
% del total 5,4% 14,9% 6,8% 27,0% 
Conviviente 
Recuento 4 13 1 18 
% del total 5,4% 17,6% 1,4% 24,3% 
Total 
Recuento 14 45 15 74 





Figura 38. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de 
servicio de acceso a internet en la dimensión valoración y el ítem “¿Cuál es su estado civil?” 
de las personas encuestadas. 
 
 
Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión valoración y el 
ítem “¿Cuál es su situación laboral?” de las personas encuestadas 
Categorías 
Calidad de servicio de acceso a 
internet en la dimensión valoración Total 
Bajo Medio Alto 
Independiente 
Recuento 2 8 5 15 
% del total 2,7% 10,8% 6,8% 20,3% 
Dependiente 
Recuento 4 12 1 17 
% del total 5,4% 16,2% 1,4% 23,0% 
Jubilado/pensionista 
Recuento 1 2 0 3 
% del total 1,4% 2,7% 0,0% 4,1% 
Estudiante 
Recuento 4 8 4 16 
% del total 5,4% 10,8% 5,4% 21,6% 
Otro 
Recuento 3 15 5 23 
% del total 4,1% 20,3% 6,8% 31,1% 
Total 
Recuento 14 45 15 74 





Figura 39. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de 
servicio de acceso a internet en la dimensión valoración y el ítem “¿Cuál es su situación 
laboral?” de las personas encuestadas. 
 
 
Relaciones de la calidad de servicio de acceso a internet en la dimensión valoración y el 
ítem “¿Cuál es su nivel académico finalizado?” de las personas encuestadas 
Categorías 
Calidad de servicio de acceso a 
internet en la dimensión valoración Total 
Bajo Medio Alto 
Sin estudios 
Recuento 1 7 0 8 
% del total 1,4% 9,5% 0,0% 10,8% 
Estudios primarios 
Recuento 3 4 2 9 
% del total 4,1% 5,4% 2,7% 12,2% 
Estudios secundarios 
Recuento 5 15 6 26 
% del total 6,8% 20,3% 8,1% 35,1% 
Formación 
profesional 
Recuento 3 8 3 14 
% del total 4,1% 10,8% 4,1% 18,9% 
Estudios 
universitarios 
Recuento 2 11 4 17 
% del total 2,7% 14,9% 5,4% 23,0% 
Total 
Recuento 14 45 15 74 





Figura 40. Representación porcentual y numérica sobre las relaciones de la calidad de 
servicio de acceso a internet en la dimensión valoración y el ítem “¿Cuál es su nivel 







CALIDAD DE SERVICIO DE ACCESO A INTERNET EN LA DIMENSIÓN ACCESIBILIDAD POR ÍTEMS DE LA POBLACIÓN 






Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo 
N % N % N % N % N % N % 
1. ¿Cuál es el principal medio de conexión a internet? 14 19 13 18 24 32 0 0 23 31 74 100 
2. ¿Cuál es la capacidad de internet contratada? 10 14 20 27 11 15 14 19 19 26 74 100 
3. ¿Cuál es la modalidad de acceso a internet? 14 19 21 28 9 12 12 16 18 24 74 100 
4. ¿Cuál es el principal equipo electrónico con el que 
accede a internet? 
12 16 15 20 16 22 13 18 18 24 74 100 
Nota: Encuesta aplicada a la población de la zona definido en el alcance de estudio; Los ítems están ordenados de forma ascendente como se 





ANÁLISIS INDIVIDUAL DE LOS ÍTEMS 
 
 
Figura 41. Ítem “¿Cuál es el principal medio de conexión a internet?”; A(n) = número de 
ítem; Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Figura 42. Ítem “¿Cuál es la capacidad de internet contratada?”; Nota: A(n) = número de 





Figura 43. Ítem “¿Cuál es la modalidad de acceso a internet?”; A(n) = número de ítem; 
Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Figura 44. Ítem “¿Cuál es el principal equipo electrónico con el que accede a internet?”; A(n) 





ANÁLISIS DE RELACIÓN ENTRE ÍTEMS 
Análisis de las relaciones existentes de las variables: Sexo, edad, estado civil, situación 










De 4 megabytes 
Recuento 7 12 19 
% del total 9,5% 16,2% 25,7% 
De 6 megabytes 
Recuento 6 8 14 
% del total 8,1% 10,8% 18,9% 
De 8 megabytes 
Recuento 5 6 11 
% del total 6,8% 8,1% 14,9% 
De 10 
megabytes 
Recuento 11 9 20 
% del total 14,9% 12,2% 27,0% 
Mayor a 10 
megabytes 
Recuento 5 5 10 
% del total 6,8% 6,8% 13,5% 
Total 
Recuento 34 40 74 






Figura 45. Relaciones entre el ítem “¿Cuál es la capacidad de internet contratada?” y el sexo 




Relaciones entre el ítem “¿Cuál es el principal equipo electrónico con el que accede a 






Recuento 10 8 18 
% del total 13,5% 10,8% 24,3% 
Teléfono inteligente 
Recuento 5 8 13 
% del total 6,8% 10,8% 17,6% 
Televisor inteligente 
Recuento 9 7 16 
% del total 12,2% 9,5% 21,6% 
Computador portátil 
Recuento 5 10 15 
% del total 6,8% 13,5% 20,3% 
Computador de 
escritorio 
Recuento 5 7 12 
% del total 6,8% 9,5% 16,2% 
Total 
Recuento 34 40 74 






Figura 46. Relaciones entre el ítem “¿Cuál es el principal equipo electrónico con el que 
accede a internet?” y el sexo de las personas encuestadas; A(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 













Recuento 7 5 7 19 
% del total 9,5% 6,8% 9,5% 25,7% 
De 6 
megabytes 
Recuento 4 5 5 14 
% del total 5,4% 6,8% 6,8% 18,9% 
De 8 
megabytes 
Recuento 2 3 6 11 
% del total 2,7% 4,1% 8,1% 14,9% 
De 10 
megabytes 
Recuento 10 7 3 20 
% del total 13,5% 9,5% 4,1% 27,0% 
Mayor a 10 
megabytes 
Recuento 2 2 6 10 




Recuento 25 22 27 74 




Figura 47. Relaciones entre el ítem “¿Cuál es la capacidad de internet contratada?” y la edad 




Relaciones entre el ítem “¿Cuál es el principal equipo electrónico con el que accede a 









mayor (60 a 
más años) 
Otro equipo 
Recuento 6 4 8 18 
% del total 8,1% 5,4% 10,8% 24,3% 
Teléfono 
inteligente 
Recuento 5 2 6 13 
% del total 6,8% 2,7% 8,1% 17,6% 
Televisor 
inteligente 
Recuento 5 7 4 16 
% del total 6,8% 9,5% 5,4% 21,6% 
Computador 
portátil 
Recuento 6 4 5 15 





Recuento 3 5 4 12 
% del total 4,1% 6,8% 5,4% 16,2% 
Total 
Recuento 25 22 27 74 




Figura 48. Relaciones entre el ítem “¿Cuál es el principal equipo electrónico con el que 
accede a internet?” y la edad de las personas encuestadas; A(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿Cuál es la capacidad de internet contratada?” y el estado civil 















Recuento 3 1 2 8 5 19 
% del total 4,1% 1,4% 2,7% 10,8% 6,8% 25,7% 
De 6 
megabytes 
Recuento 2 3 5 2 2 14 
% del total 2,7% 4,1% 6,8% 2,7% 2,7% 18,9% 
De 8 
megabytes 
Recuento 2 2 1 1 5 11 
% del total 2,7% 2,7% 1,4% 1,4% 6,8% 14,9% 









Recuento 5 0 2 2 1 10 
% del total 6,8% 0,0% 2,7% 2,7% 1,4% 13,5% 
Total 
Recuento 18 7 11 20 18 74 




Figura 49. Relaciones entre el ítem “¿Cuál es la capacidad de internet contratada?” y el 
estado civil de las personas encuestadas; A(n) = número de ítem; Personas representado en 
porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿Cuál es el principal equipo electrónico con el que accede a 















Recuento 7 1 2 5 3 18 
% del total 9,5% 1,4% 2,7% 6,8% 4,1% 24,3% 





% del total 4,1% 2,7% 4,1% 5,4% 1,4% 17,6% 
Televisor 
inteligente 
Recuento 3 1 3 5 4 16 
% del total 4,1% 1,4% 4,1% 6,8% 5,4% 21,6% 
Computad
or portátil 
Recuento 2 2 2 4 5 15 




Recuento 3 1 1 2 5 12 
% del total 4,1% 1,4% 1,4% 2,7% 6,8% 16,2% 
Total 
Recuento 18 7 11 20 18 74 




Figura 50. Relaciones entre el ítem “¿Cuál es el principal equipo electrónico con el que 
accede a internet?” y el estado civil de las personas encuestadas; A(n) = número de ítem; 
Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿Cuál es la capacidad de internet contratada?” y la situación 
laboral de las personas encuestadas 














Recuento 4 5 0 3 7 19 
% del total 5,4% 6,8% 0,0% 4,1% 9,5% 25,7% 
De 6 
megabytes 
Recuento 1 7 1 1 4 14 
% del total 1,4% 9,5% 1,4% 1,4% 5,4% 18,9% 
De 8 
megabytes 
Recuento 2 2 1 3 3 11 
% del total 2,7% 2,7% 1,4% 4,1% 4,1% 14,9% 
De 10 
megabytes 
Recuento 5 2 0 8 5 20 
% del total 6,8% 2,7% 0,0% 10,8% 6,8% 27,0% 
Mayor a 10 
megabytes 
Recuento 3 1 1 1 4 10 
% del total 4,1% 1,4% 1,4% 1,4% 5,4% 13,5% 
Total 
Recuento 15 17 3 16 23 74 






Figura 51. Relaciones entre el ítem “¿Cuál es la capacidad de internet contratada?” y la 
situación laboral de las personas encuestadas; A(n) = número de ítem; Personas representado 





Relaciones entre el ítem “¿Cuál es el principal equipo electrónico con el que accede a 














Recuento 3 3 2 5 5 18 
% del total 4,1% 4,1% 2,7% 6,8% 6,8% 24,3% 
Teléfono 
inteligente 
Recuento 3 4 1 3 2 13 
% del total 4,1% 5,4% 1,4% 4,1% 2,7% 17,6% 
Televisor 
inteligente 
Recuento 2 2 0 4 8 16 
% del total 2,7% 2,7% 0,0% 5,4% 10,8% 21,6% 
Computad
or portátil 
Recuento 3 3 0 3 6 15 




Recuento 4 5 0 1 2 12 
% del total 5,4% 6,8% 0,0% 1,4% 2,7% 16,2% 
Total 
Recuento 15 17 3 16 23 74 






Figura 52. Relaciones entre el ítem “¿Cuál es el principal equipo electrónico con el que 
accede a internet?” y la situación laboral de las personas encuestadas; A(n) = número de ítem; 





Relaciones entre el ítem “¿Cuál es la capacidad de internet contratada?” y el nivel 
académico finalizado de las personas encuestadas 
Categorías 






















Recuento 2 2 8 3 4 19 
% del total 2,7% 2,7% 10,8% 4,1% 5,4% 25,7% 
De 6 
megabytes 
Recuento 1 2 4 4 3 14 
% del total 1,4% 2,7% 5,4% 5,4% 4,1% 18,9% 
De 8 
megabytes 
Recuento 0 1 5 2 3 11 
% del total 0,0% 1,4% 6,8% 2,7% 4,1% 14,9% 
De 10 
megabytes 
Recuento 2 1 6 5 6 20 
% del total 2,7% 1,4% 8,1% 6,8% 8,1% 27,0% 
Mayor a 10 
megabytes 
Recuento 3 3 3 0 1 10 
% del total 4,1% 4,1% 4,1% 0,0% 1,4% 13,5% 
Total 
Recuento 8 9 26 14 17 74 






Figura 53. Relaciones entre el ítem “¿Cuál es la capacidad de internet contratada?” y el nivel 
académico finalizado de las personas encuestadas; A(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿Cuál es el principal equipo electrónico con el que accede a 
internet?” y el nivel académico finalizado de las personas encuestadas 
Categorías 



















Recuento 3 3 6 3 3 18 
% del total 4,1% 4,1% 8,1% 4,1% 4,1% 24,3% 
Teléfono 
inteligente 
Recuento 1 0 4 3 5 13 
% del total 1,4% 0,0% 5,4% 4,1% 6,8% 17,6% 
Televisor 
inteligente 
Recuento 2 2 3 3 6 16 
% del total 2,7% 2,7% 4,1% 4,1% 8,1% 21,6% 
Computad
or portátil 
Recuento 1 3 8 1 2 15 




Recuento 1 1 5 4 1 12 
% del total 1,4% 1,4% 6,8% 5,4% 1,4% 16,2% 
Total Recuento 8 9 26 14 17 74 
138 
 






Figura 54. Relaciones entre el ítem “¿Cuál es el principal equipo electrónico con el que 
accede a internet?” y el nivel académico finalizado de las personas encuestadas; A(n) = 








CALIDAD DE SERVICIO DE ACCESO A INTERNET EN LA DIMENSIÓN TANGIBILIDAD POR ÍTEMS DE LA POBLACIÓN 






Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo 
N % N % N % N % N % N % 
5. ¿Con qué frecuencia utiliza internet? 9 12 22 30 21 28 22 30 0 0 74 100 
6. ¿Qué días de la semana utiliza internet por mayor tiempo? 10 14 19 26 13 18 12 16 20 27 74 100 
7. ¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso de internet en el 
día? 
10 14 17 23 13 18 18 24 16 22 74 100 
8. ¿En qué horario utiliza internet regularmente? 15 20 10 14 18 24 16 22 15 20 74 100 
9. ¿Qué actividades realiza en internet habitualmente? 15 20 14 19 15 20 15 20 15 20 74 100 
Nota: Encuesta aplicada a la población de la zona definido en el alcance de estudio; Los ítems están ordenados de forma ascendente como se 





ANÁLISIS INDIVIDUAL DE LOS ÍTEMS 
 
 
Figura 55. Ítem “¿Con qué frecuencia utiliza internet?”; B(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Figura 56. Ítem “¿Qué días de la semana utiliza internet por mayor tiempo?”; B(n) = número 





Figura 57. Ítem “¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso de internet en el día?”; B(n) = 
número de ítem; Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Figura 58. Ítem “¿En qué horario utiliza internet regularmente?”; B(n) = número de ítem; 






Figura 59. Ítem “¿Qué actividades realiza en internet habitualmente?”; B(n) = número de 
ítem; Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
ANÁLISIS DE RELACIÓN ENTRE ÍTEMS 
Análisis de las relaciones existentes de las variables: Sexo, edad, estado civil, situación 




Relaciones entre el ítem “¿Qué días de la semana utiliza internet por mayor tiempo?” y el 






Recuento 10 10 20 
% del total 13,5% 13,5% 27,0% 
Feriados 
Recuento 6 6 12 




Recuento 5 8 13 
% del total 6,8% 10,8% 17,6% 
Sábado 
Recuento 7 12 19 
% del total 9,5% 16,2% 25,7% 
De lunes a viernes 
Recuento 6 4 10 
% del total 8,1% 5,4% 13,5% 
Total 
Recuento 34 40 74 




Figura 60. Relaciones entre el ítem “¿Qué días de la semana utiliza internet por mayor 
tiempo?” y el sexo de las personas encuestadas; B(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso de internet en el 






Recuento 7 9 16 




Recuento 11 7 18 
% del total 14,9% 9,5% 24,3% 
De 1 a 2 horas 
Recuento 7 6 13 
% del total 9,5% 8,1% 17,6% 
De 2 a 3 horas 
Recuento 6 11 17 
% del total 8,1% 14,9% 23,0% 
Más de 3 horas 
Recuento 3 7 10 
% del total 4,1% 9,5% 13,5% 
Total 
Recuento 34 40 74 




Figura 61. Relaciones entre el ítem “¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso de internet 
en el día?” y el sexo de las personas encuestadas; B(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿Qué días de la semana utiliza internet por mayor tiempo?” y la 












Recuento 6 3 11 20 
% del total 8,1% 4,1% 14,9% 27,0% 
Feriados 
Recuento 6 4 2 12 
% del total 8,1% 5,4% 2,7% 16,2% 
Domingo 
Recuento 3 5 5 13 
% del total 4,1% 6,8% 6,8% 17,6% 
Sábado 
Recuento 5 7 7 19 
% del total 6,8% 9,5% 9,5% 25,7% 
De lunes a 
viernes 
Recuento 5 3 2 10 
% del total 6,8% 4,1% 2,7% 13,5% 
Total 
Recuento 25 22 27 74 




Figura 62. Relaciones entre el ítem “¿Qué días de la semana utiliza internet por mayor 
tiempo?” y la edad de las personas encuestadas; B(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso de internet en el 
día?” y la edad de las personas encuestadas 














Recuento 6 5 5 16 
% del total 8,1% 6,8% 6,8% 21,6% 
Una hora 
Recuento 7 3 8 18 
% del total 9,5% 4,1% 10,8% 24,3% 
De 1 a 2 horas 
Recuento 5 5 3 13 
% del total 6,8% 6,8% 4,1% 17,6% 
De 2 a 3 horas 
Recuento 3 7 7 17 
% del total 4,1% 9,5% 9,5% 23,0% 
Más de 3 horas 
Recuento 4 2 4 10 
% del total 5,4% 2,7% 5,4% 13,5% 
Total 
Recuento 25 22 27 74 




Figura 63. Relaciones entre el ítem “¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso de internet 
en el día?” y la edad de las personas encuestadas; B(n) = número de ítem; Personas 





Relaciones entre el ítem “¿Qué días de la semana utiliza internet por mayor tiempo?” y el 











Recuento 6 2 3 4 5 20 
% del total 8,1% 2,7% 4,1% 5,4% 6,8% 27,0% 
Feriados 
Recuento 2 0 1 3 6 12 
% del total 2,7% 0,0% 1,4% 4,1% 8,1% 16,2% 
Domingo 
Recuento 1 2 4 3 3 13 
% del total 1,4% 2,7% 5,4% 4,1% 4,1% 17,6% 
Sábado 
Recuento 6 3 1 5 4 19 
% del total 8,1% 4,1% 1,4% 6,8% 5,4% 25,7% 
De lunes 
a viernes 
Recuento 3 0 2 5 0 10 
% del total 4,1% 0,0% 2,7% 6,8% 0,0% 13,5% 
Total 
Recuento 18 7 11 20 18 74 






Figura 64. Relaciones entre el ítem “¿Qué días de la semana utiliza internet por mayor 
tiempo?” y el estado civil de las personas encuestadas; B(n) = número de ítem; Personas 





Relaciones entre el ítem “¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso de internet en el 














Recuento 5 2 1 6 2 16 
% del total 6,8% 2,7% 1,4% 8,1% 2,7% 21,6% 
Una 
hora 
Recuento 6 2 2 5 3 18 
% del total 8,1% 2,7% 2,7% 6,8% 4,1% 24,3% 
De 1 a 2 
horas 
Recuento 2 3 3 2 3 13 
% del total 2,7% 4,1% 4,1% 2,7% 4,1% 17,6% 
De 2 a 3 
horas 
Recuento 3 0 1 5 8 17 
% del total 4,1% 0,0% 1,4% 6,8% 10,8% 23,0% 
Más de 
3 horas 
Recuento 2 0 4 2 2 10 
% del total 2,7% 0,0% 5,4% 2,7% 2,7% 13,5% 
Total 
Recuento 18 7 11 20 18 74 








Figura 65. Relaciones entre el ítem “¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso de internet 
en el día?” y el estado civil de las personas encuestadas; B(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿Qué días de la semana utiliza internet por mayor tiempo?” y la 














Recuento 4 6 2 3 5 20 
% del total 5,4% 8,1% 2,7% 4,1% 6,8% 27,0% 
Feriados 
Recuento 1 2 0 5 4 12 
% del total 1,4% 2,7% 0,0% 6,8% 5,4% 16,2% 
Domingo 
Recuento 3 3 1 3 3 13 
% del total 4,1% 4,1% 1,4% 4,1% 4,1% 17,6% 
Sábado 
Recuento 5 5 0 1 8 19 
% del total 6,8% 6,8% 0,0% 1,4% 10,8% 25,7% 
De lunes a 
viernes 
Recuento 2 1 0 4 3 10 
% del total 2,7% 1,4% 0,0% 5,4% 4,1% 13,5% 
Total Recuento 15 17 3 16 23 74 
150 
 






Figura 66. Relaciones entre el ítem “¿Qué días de la semana utiliza internet por mayor 
tiempo?” y la situación laboral de las personas encuestadas; B(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso de internet en el 















Recuento 5 3 0 2 6 16 
% del total 6,8% 4,1% 0,0% 2,7% 8,1% 21,6% 
Una hora 
Recuento 4 4 3 2 5 18 
% del total 5,4% 5,4% 4,1% 2,7% 6,8% 24,3% 
De 1 a 2 
horas 
Recuento 1 3 0 5 4 13 
% del total 1,4% 4,1% 0,0% 6,8% 5,4% 17,6% 
Recuento 4 5 0 3 5 17 
151 
 
De 2 a 3 
horas 
% del total 5,4% 6,8% 0,0% 4,1% 6,8% 23,0% 
Más de 3 
horas 
Recuento 1 2 0 4 3 10 
% del total 1,4% 2,7% 0,0% 5,4% 4,1% 13,5% 
Total 
Recuento 15 17 3 16 23 74 






Figura 67. Relaciones entre el ítem “¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso de internet 
en el día?” y la situación laboral de las personas encuestadas; B(n) = número de ítem; 
Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿Qué días de la semana utiliza internet por mayor tiempo?” y el 
nivel académico finalizado de las personas encuestadas 
Categorías 





















% del total 4,1% 4,1% 9,5% 5,4% 4,1% 27,0% 
Feriado
s 
Recuento 0 1 5 2 4 12 
% del total 0,0% 1,4% 6,8% 2,7% 5,4% 16,2% 
Domin
go 
Recuento 2 1 5 2 3 13 
% del total 2,7% 1,4% 6,8% 2,7% 4,1% 17,6% 
Sábado 
Recuento 3 3 6 3 4 19 




Recuento 0 1 3 3 3 10 
% del total 0,0% 1,4% 4,1% 4,1% 4,1% 13,5% 
Total 
Recuento 8 9 26 14 17 74 






Figura 68. Relaciones entre el ítem “¿Qué días de la semana utiliza internet por mayor 
tiempo?” y el nivel académico finalizado de las personas encuestadas; B(n) = número de 
ítem; Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso de internet en el 
























Recuento 1 4 4 2 5 16 
% del total 1,4% 5,4% 5,4% 2,7% 6,8% 21,6% 
Una hora 
Recuento 3 3 4 3 5 18 
% del total 4,1% 4,1% 5,4% 4,1% 6,8% 24,3% 
De 1 a 2 
horas 
Recuento 0 0 5 7 1 13 
% del total 0,0% 0,0% 6,8% 9,5% 1,4% 17,6% 
De 2 a 3 
horas 
Recuento 4 2 6 2 3 17 
% del total 5,4% 2,7% 8,1% 2,7% 4,1% 23,0% 
Más de 3 
horas 
Recuento 0 0 7 0 3 10 
% del total 0,0% 0,0% 9,5% 0,0% 4,1% 13,5% 
Total 
Recuento 8 9 26 14 17 74 






Figura 69. Relaciones entre el ítem “¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso de internet 
en el día?” y el nivel académico finalizado de las personas encuestadas; B(n) = número de 







CALIDAD DE SERVICIO DE ACCESO A INTERNET EN LA DIMENSIÓN VALORACIÓN POR ÍTEMS DE LA POBLACIÓN 





Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo 
N % N % N % N % N % N % 
10. ¿La disponibilidad del servicio de internet en su hogar es? 16 22 14 19 16 22 11 15 17 23 74 100 
11. ¿Su velocidad de conexión a internet es? 19 26 15 20 8 11 18 24 14 19 74 100 
12. ¿El envío de información desde su conexión a internet es? 20 27 13 18 15 20 15 20 11 15 74 100 
13. ¿La descarga de información desde su conexión a internet es? 16 22 18 24 17 23 10 14 13 18 74 100 
14. ¿Verifica la velocidad de conexión de su servicio de internet? 14 19 11 15 17 23 20 27 12 16 74 100 
15. ¿Comunica las caídas del servicio de internet a su proveedor? 11 15 15 20 15 20 18 24 15 20 74 100 
16. ¿La periodicidad de caídas de su servicio de internet es? 21 28 9 12 10 14 12 16 22 30 74 100 
17. ¿La frecuencia de caídas de su servicio con relación a la periodicidad 
es? 
21 28 13 18 17 23 15 20 8 11 74 100 
18. ¿El restablecimiento de su servicio de internet por caídas es? 19 26 15 20 13 18 14 19 13 18 74 100 
19. ¿El servicio de atención al cliente de su proveedor de internet es? 15 20 13 18 16 22 16 22 14 19 74 100 
20. ¿La información ofrecida por su proveedor de internet es? 10 14 15 20 11 15 16 22 22 30 74 100 
21. ¿El tiempo de atención de su proveedor para resolver caídas de internet 
es? 
15 20 14 19 11 15 13 18 21 28 74 100 
Nota: Encuesta aplicada a la población de la zona definido en el alcance de estudio; Los ítems están ordenados de forma ascendente como se 
presentó en el cuestionario desarrollado.
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ANÁLISIS INDIVIDUAL DE LOS ÍTEMS 
 
 
Figura 70. Ítem “¿La disponibilidad del servicio de internet en su hogar es?”; C(n) = número 
de ítem; Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Figura 71. Ítem “¿Su velocidad de conexión a internet es?”; C(n) = número de ítem; Personas 





Figura 72. Ítem “¿El envío de información desde su conexión a internet es?”; C(n) = número 
de ítem; Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Figura 73. Ítem “¿La descarga de información desde su conexión a internet es?”; C(n) = 





Figura 74. Ítem “¿Verifica la velocidad de conexión de su servicio de internet?”; C(n) = 
número de ítem; Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Figura 75. Ítem “¿Comunica las caídas del servicio de internet a su proveedor?”; C(n) = 





Figura 76. Ítem “¿La periodicidad de caídas de su servicio de internet es?”; C(n) = número 
de ítem; Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Figura 77. Ítem “¿La frecuencia de caídas de su servicio con relación a la periodicidad es?”; 





Figura 78. Ítem “¿El restablecimiento de su servicio de internet por caídas es?”; C(n) = 
número de ítem; Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Figura 79. Ítem “¿El servicio de atención al cliente de su proveedor de internet es?”; C(n) = 





Figura 80. Ítem “¿La información ofrecida por su proveedor de internet es?”; C(n) = número 
de ítem; Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Figura 81. Ítem “¿El tiempo de atención de su proveedor para resolver caídas de internet 





ANÁLISIS DE RELACIÓN ENTRE ÍTEMS 
Análisis de las relaciones existentes de las variables: Sexo, edad, estado civil, situación 




Relaciones entre el ítem “¿La descarga de información desde su conexión a internet es?” 






Recuento 7 6 13 
% del total 9,5% 8,1% 17,6% 
Lento 
Recuento 5 5 10 
% del total 6,8% 6,8% 13,5% 
Ni rápido ni lento 
Recuento 7 10 17 
% del total 9,5% 13,5% 23,0% 
Rápido 
Recuento 6 12 18 
% del total 8,1% 16,2% 24,3% 
Muy rápido 
Recuento 9 7 16 
% del total 12,2% 9,5% 21,6% 
Total 
Recuento 34 40 74 





Figura 82. Relaciones entre el ítem “¿La descarga de información desde su conexión a 
internet es?” y el sexo de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿La periodicidad de caídas de su servicio de internet es?” y el 






Recuento 8 14 22 
% del total 10,8% 18,9% 29,7% 
Interdiario 
Recuento 6 6 12 
% del total 8,1% 8,1% 16,2% 
Semanal 
Recuento 3 7 10 
% del total 4,1% 9,5% 13,5% 
Mensual 
Recuento 4 5 9 
% del total 5,4% 6,8% 12,2% 
Nunca 
Recuento 13 8 21 
% del total 17,6% 10,8% 28,4% 
Total 
Recuento 34 40 74 





Figura 83. Relaciones entre el ítem “¿La periodicidad de caídas de su servicio de internet 
es?” y el sexo de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; Personas representado en 
porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿La frecuencia de caídas de su servicio con relación a la 





De 4 a más veces 
Recuento 4 4 8 
% del total 5,4% 5,4% 10,8% 
De 3 veces 
Recuento 7 8 15 
% del total 9,5% 10,8% 20,3% 
De 2 veces 
Recuento 6 11 17 
% del total 8,1% 14,9% 23,0% 
De 1 veces 
Recuento 4 9 13 
% del total 5,4% 12,2% 17,6% 
Ninguno o cero 
Recuento 13 8 21 
% del total 17,6% 10,8% 28,4% 
Total 
Recuento 34 40 74 





Figura 84. Relaciones entre el ítem “¿La frecuencia de caídas de su servicio con relación a la 
periodicidad es?” y el sexo de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿El restablecimiento de su servicio de internet por caídas es?” y 






Recuento 5 8 13 
% del total 6,8% 10,8% 17,6% 
Lento 
Recuento 5 9 14 
% del total 6,8% 12,2% 18,9% 
Ni rápido ni lento 
Recuento 6 7 13 
% del total 8,1% 9,5% 17,6% 
Rápido 
Recuento 6 9 15 
% del total 8,1% 12,2% 20,3% 
Muy rápido 
Recuento 12 7 19 
% del total 16,2% 9,5% 25,7% 
Total 
Recuento 34 40 74 





Figura 85. Relaciones entre el ítem “¿El restablecimiento de su servicio de internet por 
caídas es?” y el sexo de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿El servicio de atención al cliente de su proveedor de internet 






Recuento 9 5 14 
% del total 12,2% 6,8% 18,9% 
Mala 
Recuento 7 9 16 
% del total 9,5% 12,2% 21,6% 
Regular 
Recuento 6 10 16 
% del total 8,1% 13,5% 21,6% 
Buena 
Recuento 5 8 13 
% del total 6,8% 10,8% 17,6% 
Muy buena 
Recuento 7 8 15 
% del total 9,5% 10,8% 20,3% 
Total 
Recuento 34 40 74 





Figura 86. Relaciones entre el ítem “¿El servicio de atención al cliente de su proveedor de 
internet es?” y el sexo de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿La descarga de información desde su conexión a internet es?” 









mayor (60 a 
más años) 
Muy lento 
Recuento 4 3 6 13 
% del total 5,4% 4,1% 8,1% 17,6% 
Lento 
Recuento 4 2 4 10 
% del total 5,4% 2,7% 5,4% 13,5% 
Ni rápido ni 
lento 
Recuento 6 4 7 17 
% del total 8,1% 5,4% 9,5% 23,0% 
Rápido 
Recuento 6 8 4 18 
% del total 8,1% 10,8% 5,4% 24,3% 
Muy rápido 
Recuento 5 5 6 16 
% del total 6,8% 6,8% 8,1% 21,6% 
Total 
Recuento 25 22 27 74 






Figura 87. Relaciones entre el ítem “¿La descarga de información desde su conexión a 
internet es?” y la edad de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿La periodicidad de caídas de su servicio de internet es?” y la 









mayor (60 a 
más años) 
Diario 
Recuento 7 9 6 22 
% del total 9,5% 12,2% 8,1% 29,7% 
Interdiario 
Recuento 6 2 4 12 
% del total 8,1% 2,7% 5,4% 16,2% 
Semanal 
Recuento 3 3 4 10 
% del total 4,1% 4,1% 5,4% 13,5% 
Mensual 
Recuento 2 3 4 9 
% del total 2,7% 4,1% 5,4% 12,2% 
Nunca 
Recuento 7 5 9 21 




Recuento 25 22 27 74 




Figura 88. Relaciones entre el ítem “¿La periodicidad de caídas de su servicio de internet 
es?” y la edad de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; Personas representado en 
porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿La frecuencia de caídas de su servicio con relación a la 








mayor (60 a 
más años) 
De 4 a más 
veces 
Recuento 5 2 1 8 
% del total 6,8% 2,7% 1,4% 10,8% 
De 3 veces 
Recuento 4 6 5 15 
% del total 5,4% 8,1% 6,8% 20,3% 
De 2 veces 
Recuento 4 6 7 17 
% del total 5,4% 8,1% 9,5% 23,0% 
De 1 veces Recuento 5 2 6 13 
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% del total 6,8% 2,7% 8,1% 17,6% 
Ninguno o 
cero 
Recuento 7 6 8 21 
% del total 9,5% 8,1% 10,8% 28,4% 
Total 
Recuento 25 22 27 74 




Figura 89. Relaciones entre el ítem “¿La frecuencia de caídas de su servicio con relación a la 
periodicidad es?” y la edad de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿El restablecimiento de su servicio de internet por caídas es?” y 








(60 a más 
años) 
Muy lento 
Recuento 3 5 5 13 
% del total 4,1% 6,8% 6,8% 17,6% 
Lento 
Recuento 3 3 8 14 
% del total 4,1% 4,1% 10,8% 18,9% 
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Ni rápido ni 
lento 
Recuento 4 5 4 13 
% del total 5,4% 6,8% 5,4% 17,6% 
Rápido 
Recuento 6 4 5 15 
% del total 8,1% 5,4% 6,8% 20,3% 
Muy rápido 
Recuento 9 5 5 19 
% del total 12,2% 6,8% 6,8% 25,7% 
Total 
Recuento 25 22 27 74 




Figura 90. Relaciones entre el ítem “¿El restablecimiento de su servicio de internet por 
caídas es?” y la edad de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿El servicio de atención al cliente de su proveedor de internet 









mayor (60 a 
más años) 
Muy mala Recuento 4 5 5 14 
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% del total 5,4% 6,8% 6,8% 18,9% 
Mala 
Recuento 6 4 6 16 
% del total 8,1% 5,4% 8,1% 21,6% 
Regular 
Recuento 4 6 6 16 
% del total 5,4% 8,1% 8,1% 21,6% 
Buena 
Recuento 5 4 4 13 
% del total 6,8% 5,4% 5,4% 17,6% 
Muy buena 
Recuento 6 3 6 15 
% del total 8,1% 4,1% 8,1% 20,3% 
Total 
Recuento 25 22 27 74 
% del total 33,8% 29,7% 36,5% 100,0% 
 
 
Figura 91. Relaciones entre el ítem “¿El servicio de atención al cliente de su proveedor de 
internet es?” y la edad de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿La descarga de información desde su conexión a internet es?” 













Muy lento Recuento 6 0 0 2 5 13 
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% del total 8,1% 0,0% 0,0% 2,7% 6,8% 17,6% 
Lento 
Recuento 3 0 2 4 1 10 
% del total 4,1% 0,0% 2,7% 5,4% 1,4% 13,5% 
Ni rápido 
ni lento 
Recuento 1 1 6 5 4 17 
% del total 1,4% 1,4% 8,1% 6,8% 5,4% 23,0% 
Rápido 
Recuento 2 2 2 6 6 18 
% del total 2,7% 2,7% 2,7% 8,1% 8,1% 24,3% 
Muy 
rápido 
Recuento 6 4 1 3 2 16 
% del total 8,1% 5,4% 1,4% 4,1% 2,7% 21,6% 
Total 
Recuento 18 7 11 20 18 74 










Figura 92. Relaciones entre el ítem “¿La descarga de información desde su conexión a 
internet es?” y el estado civil de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿La periodicidad de caídas de su servicio de internet es?” y el 
estado civil de las personas encuestadas 













Recuento 2 1 7 5 7 22 
% del total 2,7% 1,4% 9,5% 6,8% 9,5% 29,7% 
Interdi
ario 
Recuento 3 2 2 3 2 12 
% del total 4,1% 2,7% 2,7% 4,1% 2,7% 16,2% 
Seman
al 
Recuento 3 1 0 3 3 10 
% del total 4,1% 1,4% 0,0% 4,1% 4,1% 13,5% 
Mensu
al 
Recuento 1 1 1 2 4 9 
% del total 1,4% 1,4% 1,4% 2,7% 5,4% 12,2% 
Nunca 
Recuento 9 2 1 7 2 21 
% del total 12,2% 2,7% 1,4% 9,5% 2,7% 28,4% 
Total 
Recuento 18 7 11 20 18 74 




Figura 93. Relaciones entre el ítem “¿La periodicidad de caídas de su servicio de internet 
es?” y el estado civil de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; Personas 





Relaciones entre el ítem “¿La frecuencia de caídas de su servicio con relación a la 













De 4 a más 
veces 
Recuento 3 1 3 1 0 8 
% del total 4,1% 1,4% 4,1% 1,4% 0,0% 10,8% 
De 3 veces 
Recuento 1 0 3 5 6 15 
% del total 1,4% 0,0% 4,1% 6,8% 8,1% 20,3% 
De 2 veces 
Recuento 5 2 2 3 5 17 
% del total 6,8% 2,7% 2,7% 4,1% 6,8% 23,0% 
De 1 veces 
Recuento 1 1 2 4 5 13 
% del total 1,4% 1,4% 2,7% 5,4% 6,8% 17,6% 
Ninguno o 
cero 
Recuento 8 3 1 7 2 21 
% del total 10,8% 4,1% 1,4% 9,5% 2,7% 28,4% 
Total 
Recuento 18 7 11 20 18 74 




Figura 94. Relaciones entre el ítem “¿La frecuencia de caídas de su servicio con relación a la 
periodicidad es?” y el estado civil de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; 





Relaciones entre el ítem “¿El restablecimiento de su servicio de internet por caídas es?” y 












Recuento 2 2 4 3 2 13 
% del total 2,7% 2,7% 5,4% 4,1% 2,7% 17,6% 
Lento 
Recuento 5 2 1 2 4 14 




Recuento 1 2 2 3 5 13 
% del total 1,4% 2,7% 2,7% 4,1% 6,8% 17,6% 
Rápido 
Recuento 3 0 0 8 4 15 
% del total 4,1% 0,0% 0,0% 10,8% 5,4% 20,3% 
Muy 
rápido 
Recuento 7 1 4 4 3 19 
% del total 9,5% 1,4% 5,4% 5,4% 4,1% 25,7% 
Total 
Recuento 18 7 11 20 18 74 




Figura 95. Relaciones entre el ítem “¿El restablecimiento de su servicio de internet por 
caídas es?” y el estado civil de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; Personas 





Relaciones entre el ítem “¿El servicio de atención al cliente de su proveedor de internet 















Recuento 3 3 1 3 4 14 
% del total 4,1% 4,1% 1,4% 4,1% 5,4% 18,9% 
Mala 
Recuento 3 1 4 5 3 16 
% del total 4,1% 1,4% 5,4% 6,8% 4,1% 21,6% 
Regular 
Recuento 4 1 3 3 5 16 
% del total 5,4% 1,4% 4,1% 4,1% 6,8% 21,6% 
Buena 
Recuento 4 2 0 3 4 13 
% del total 5,4% 2,7% 0,0% 4,1% 5,4% 17,6% 
Muy 
buena 
Recuento 4 0 3 6 2 15 
% del total 5,4% 0,0% 4,1% 8,1% 2,7% 20,3% 
Total 
Recuento 18 7 11 20 18 74 






Figura 96. Relaciones entre el ítem “¿El servicio de atención al cliente de su proveedor de 
internet es?” y el estado civil de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿La descarga de información desde su conexión a internet es?” 

















Recuento 2 2 1 4 4 13 
% del total 2,7% 2,7% 1,4% 5,4% 5,4% 17,6% 
Lento 
Recuento 3 5 0 1 1 10 
% del total 4,1% 6,8% 0,0% 1,4% 1,4% 13,5% 
Ni rápido 
ni lento 
Recuento 2 2 2 5 6 17 
% del total 2,7% 2,7% 2,7% 6,8% 8,1% 23,0% 
Rápido 
Recuento 3 3 0 5 7 18 
% del total 4,1% 4,1% 0,0% 6,8% 9,5% 24,3% 
Muy 
rápido 
Recuento 5 5 0 1 5 16 
% del total 6,8% 6,8% 0,0% 1,4% 6,8% 21,6% 
Total Recuento 15 17 3 16 23 74 
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Figura 97. Relaciones entre el ítem “¿La descarga de información desde su conexión a 
internet es?” y la situación laboral de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; 
Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿La periodicidad de caídas de su servicio de internet es?” y la 














Recuento 4 8 0 2 8 22 
% del total 5,4% 10,8% 0,0% 2,7% 10,8% 29,7% 
Interdi
ario 
Recuento 4 2 0 4 2 12 
% del total 5,4% 2,7% 0,0% 5,4% 2,7% 16,2% 
Sema
nal 
Recuento 1 2 1 3 3 10 
% del total 1,4% 2,7% 1,4% 4,1% 4,1% 13,5% 
Mens
ual 
Recuento 1 2 1 2 3 9 




Recuento 5 3 1 5 7 21 
% del total 6,8% 4,1% 1,4% 6,8% 9,5% 28,4% 
Total 
Recuento 15 17 3 16 23 74 




Figura 98. Relaciones entre el ítem “¿La periodicidad de caídas de su servicio de internet 
es?” y la situación laboral de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; Personas 
representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿La frecuencia de caídas de su servicio con relación a la 















De 4 a más 
veces 
Recuento 3 4 0 1 0 8 
% del total 4,1% 5,4% 0,0% 1,4% 0,0% 10,8% 
De 3 veces 
Recuento 2 2 0 7 4 15 
% del total 2,7% 2,7% 0,0% 9,5% 5,4% 20,3% 
De 2 veces 
Recuento 1 6 2 2 6 17 
% del total 1,4% 8,1% 2,7% 2,7% 8,1% 23,0% 
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De 1 veces 
Recuento 3 2 1 1 6 13 
% del total 4,1% 2,7% 1,4% 1,4% 8,1% 17,6% 
Ninguno o 
cero 
Recuento 6 3 0 5 7 21 
% del total 8,1% 4,1% 0,0% 6,8% 9,5% 28,4% 
Total 
Recuento 15 17 3 16 23 74 




Figura 99. Relaciones entre el ítem “¿La frecuencia de caídas de su servicio con relación a la 
periodicidad es?” y la situación laboral de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; 
Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿El restablecimiento de su servicio de internet por caídas es?” y 















Recuento 4 2 1 3 3 13 
% del total 5,4% 2,7% 1,4% 4,1% 4,1% 17,6% 
Lento 
Recuento 4 2 0 2 6 14 






Recuento 3 5 0 2 3 13 
% del total 4,1% 6,8% 0,0% 2,7% 4,1% 17,6% 
Rápido 
Recuento 2 2 2 4 5 15 
% del total 2,7% 2,7% 2,7% 5,4% 6,8% 20,3% 
Muy 
rápido 
Recuento 2 6 0 5 6 19 
% del total 2,7% 8,1% 0,0% 6,8% 8,1% 25,7% 
Total 
Recuento 15 17 3 16 23 74 




Figura 100. Relaciones entre el ítem “¿El restablecimiento de su servicio de internet por 
caídas es?” y la situación laboral de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; 
Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿El servicio de atención al cliente de su proveedor de internet 


















% del total 1,4% 5,4% 1,4% 4,1% 6,8% 18,9% 
Mala 
Recuento 1 5 0 5 5 16 
% del total 1,4% 6,8% 0,0% 6,8% 6,8% 21,6% 
Regul
ar 
Recuento 5 2 1 3 5 16 
% del total 6,8% 2,7% 1,4% 4,1% 6,8% 21,6% 
Buen
a 
Recuento 3 3 0 2 5 13 
% del total 4,1% 4,1% 0,0% 2,7% 6,8% 17,6% 
Muy 
buena 
Recuento 5 3 1 3 3 15 
% del total 6,8% 4,1% 1,4% 4,1% 4,1% 20,3% 
Total 
Recuento 15 17 3 16 23 74 




Figura 101. Relaciones entre el ítem “¿El servicio de atención al cliente de su proveedor de 
internet es?” y la situación laboral de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; 
Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿La descarga de información desde su conexión a internet es?” 
y el nivel académico finalizado de las personas encuestadas 























Recuento 3 3 3 1 3 13 
% del total 4,1% 4,1% 4,1% 1,4% 4,1% 17,6% 
Lento 
Recuento 0 1 3 3 3 10 
% del total 0,0% 1,4% 4,1% 4,1% 4,1% 13,5% 
Ni rápido 
ni lento 
Recuento 0 2 9 3 3 17 
% del total 0,0% 2,7% 12,2% 4,1% 4,1% 23,0% 
Rápido 
Recuento 3 1 7 4 3 18 
% del total 4,1% 1,4% 9,5% 5,4% 4,1% 24,3% 
Muy rápido 
Recuento 2 2 4 3 5 16 
% del total 2,7% 2,7% 5,4% 4,1% 6,8% 21,6% 
Total 
Recuento 8 9 26 14 17 74 




Figura 102. Relaciones entre el ítem “¿La descarga de información desde su conexión a 
internet es?” y el nivel académico finalizado de las personas encuestadas; C(n) = número de 





Relaciones entre el ítem “¿La periodicidad de caídas de su servicio de internet es?” y 
nivel académico finalizado de las personas encuestadas 
Categorías 




















Recuento 2 4 7 3 6 22 
% del total 2,7% 5,4% 9,5% 4,1% 8,1% 29,7% 
Interdiar
io 
Recuento 2 1 4 4 1 12 
% del total 2,7% 1,4% 5,4% 5,4% 1,4% 16,2% 
Semanal 
Recuento 1 0 5 2 2 10 
% del total 1,4% 0,0% 6,8% 2,7% 2,7% 13,5% 
Mensual 
Recuento 1 2 1 2 3 9 
% del total 1,4% 2,7% 1,4% 2,7% 4,1% 12,2% 
Nunca 
Recuento 2 2 9 3 5 21 
% del total 2,7% 2,7% 12,2% 4,1% 6,8% 28,4% 
Total 
Recuento 8 9 26 14 17 74 




Figura 103. Relaciones entre el ítem “¿La periodicidad de caídas de su servicio de internet 
es?” y el nivel académico finalizado de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; 





Relaciones entre el ítem “¿La frecuencia de caídas de su servicio con relación a la 
periodicidad es?” y el nivel académico finalizado de las personas encuestadas 
Categorías 





















De 4 a 
más 
veces 
Recuento 1 2 4 1 0 8 
% del total 1,4% 2,7% 5,4% 1,4% 0,0% 10,8% 
De 3 
veces 
Recuento 2 1 3 5 4 15 
% del total 2,7% 1,4% 4,1% 6,8% 5,4% 20,3% 
De 2 
veces 
Recuento 2 2 6 4 3 17 
% del total 2,7% 2,7% 8,1% 5,4% 4,1% 23,0% 
De 1 
veces 
Recuento 1 2 4 1 5 13 
% del total 1,4% 2,7% 5,4% 1,4% 6,8% 17,6% 
Ninguno 
o cero 
Recuento 2 2 9 3 5 21 
% del total 2,7% 2,7% 12,2% 4,1% 6,8% 28,4% 
Total 
Recuento 8 9 26 14 17 74 






Figura 104. Relaciones entre el ítem “¿La frecuencia de caídas de su servicio con relación a 
la periodicidad es?” y el nivel académico finalizado de las personas encuestadas; C(n) = 
número de ítem; Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿El restablecimiento de su servicio de internet por caídas es?” y 
el nivel académico finalizado de las personas encuestadas 
Categorías 




















Recuento 3 2 4 1 3 13 
% del total 4,1% 2,7% 5,4% 1,4% 4,1% 17,6% 
Lento 
Recuento 1 1 6 3 3 14 
% del total 1,4% 1,4% 8,1% 4,1% 4,1% 18,9% 
Ni rápido ni 
lento 
Recuento 1 2 3 3 4 13 
% del total 1,4% 2,7% 4,1% 4,1% 5,4% 17,6% 
Rápido 
Recuento 2 2 5 4 2 15 
% del total 2,7% 2,7% 6,8% 5,4% 2,7% 20,3% 
Muy rápido 
Recuento 1 2 8 3 5 19 
% del total 1,4% 2,7% 10,8% 4,1% 6,8% 25,7% 
Total 
Recuento 8 9 26 14 17 74 








Figura 105. Relaciones entre el ítem “¿El restablecimiento de su servicio de internet por 
caídas es?” y el nivel académico finalizado de las personas encuestadas; C(n) = número de 
ítem; Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿El servicio de atención al cliente de su proveedor de internet 
es?” y el nivel académico finalizado de las personas encuestadas 
Categorías 


















Recuento 1 0 7 3 3 14 
% del total 1,4% 0,0% 9,5% 4,1% 4,1% 18,9% 
Mala 
Recuento 1 3 6 3 3 16 
% del total 1,4% 4,1% 8,1% 4,1% 4,1% 21,6% 
Regula
r 
Recuento 4 2 3 3 4 16 
% del total 5,4% 2,7% 4,1% 4,1% 5,4% 21,6% 
Buena 
Recuento 1 2 4 3 3 13 
% del total 1,4% 2,7% 5,4% 4,1% 4,1% 17,6% 





% del total 1,4% 2,7% 8,1% 2,7% 5,4% 20,3% 
Total 
Recuento 8 9 26 14 17 74 




Figura 106. Relaciones entre el ítem “¿El servicio de atención al cliente de su proveedor de 
internet es?” y el nivel académico finalizado de las personas encuestadas; C(n) = número de 
ítem; Personas representado en porcentaje y cantidad. 
 
 
Relaciones entre el ítem “¿La información ofrecida por su proveedor de internet es?” y el 
nivel académico finalizado de las personas encuestadas 
Categorías 





















Recuento 3 4 7 5 3 22 
% del total 4,1% 5,4% 9,5% 6,8% 4,1% 29,7% 
Mala 
Recuento 1 1 7 3 4 16 
% del total 1,4% 1,4% 9,5% 4,1% 5,4% 21,6% 
Regular Recuento 1 1 4 2 3 11 
189 
 
% del total 1,4% 1,4% 5,4% 2,7% 4,1% 14,9% 
Buena 
Recuento 2 2 4 3 4 15 
% del total 2,7% 2,7% 5,4% 4,1% 5,4% 20,3% 
Muy 
buena 
Recuento 1 1 4 1 3 10 
% del total 1,4% 1,4% 5,4% 1,4% 4,1% 13,5% 
Total 
Recuento 8 9 26 14 17 74 




Figura 107. Relaciones entre el ítem “¿La información ofrecida por su proveedor de internet 
es?” y el nivel académico finalizado de las personas encuestadas; C(n) = número de ítem; 







COEFICIENTE DE CONTINGENCIA PARA MEDIR EL GRADO DE ASOCIACIÓN 
O CORRELACIÓN EXISTENTE ENTRE LOS ÍTEMS 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “A1 ¿Cuál es el principal medio de conexión a 
internet?” respecto al ítem “B9 ¿Qué actividades realiza en internet habitualmente?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “A1 ¿Cuál es el principal medio de conexión a 
internet?” respecto al ítem “C11 ¿Su velocidad de conexión a internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “A2 ¿Cuál es la capacidad de internet 
contratada?” respecto al ítem “A3 ¿Cuál es la modalidad de acceso a internet?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “A2 ¿Cuál es la capacidad de internet 
contratada?” respecto al ítem “A4 ¿Cuál es el principal equipo electrónico con el que 
accede a internet?” 
 








N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “A2 ¿Cuál es la capacidad de internet 
contratada?” respecto al ítem “B7 ¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso de 
internet en el día?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “A2 ¿Cuál es la capacidad de internet 
contratada?” respecto al ítem “B9 ¿Qué actividades realiza en internet habitualmente?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “A2 ¿Cuál es la capacidad de internet 
contratada?” respecto al ítem “C10 ¿La disponibilidad del servicio de internet en su 
hogar es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “A2 ¿Cuál es la capacidad de internet 
contratada?” respecto al ítem “C12 ¿El envío de información desde su conexión a 
internet es?” 
 











Coeficiente de contingencia del ítem “A2 ¿Cuál es la capacidad de internet 
contratada?” respecto al ítem “C13 ¿La descarga de información desde su conexión a 
internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “A2 ¿Cuál es la capacidad de internet 
contratada?” respecto al ítem “C16 ¿La periodicidad de caídas de su servicio de 
internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “A2 ¿Cuál es la capacidad de internet 
contratada?” respecto al ítem “C17 ¿La frecuencia de caídas de su servicio con 
relación a la periodicidad es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “A2 ¿Cuál es la capacidad de internet 
contratada?” respecto al ítem “C18 ¿El restablecimiento de su servicio de internet por 
caídas es?” 
 











Coeficiente de contingencia del ítem “A2 ¿Cuál es la capacidad de internet 
contratada?” respecto al ítem “C21 ¿El tiempo de atención de su proveedor para 
resolver caídas de internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “A3 ¿Cuál es la modalidad de acceso a internet?” 
respecto al ítem “A4 ¿Cuál es el principal equipo electrónico con el que accede a 
internet?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “A3 ¿Cuál es la modalidad de acceso a internet?” 
respecto al ítem “C15 ¿Comunica las caídas del servicio de internet a su proveedor?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “A4 ¿Cuál es el principal equipo electrónico con 
el que accede a internet?” respecto al ítem “B7 ¿Cuántas horas en promedio le dedica 
al uso de internet en el día?” 
 











Coeficiente de contingencia del ítem “A4 ¿Cuál es el principal equipo electrónico con 
el que accede a internet?” respecto al ítem “B8 ¿En qué horario utiliza internet 
regularmente?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “A4 ¿Cuál es el principal equipo electrónico con 
el que accede a internet?” respecto al ítem “C10 ¿La disponibilidad del servicio de 
internet en su hogar es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “A4 ¿Cuál es el principal equipo electrónico con 
el que accede a internet?” respecto al ítem “C13 ¿La descarga de información desde su 
conexión a internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “A4 ¿Cuál es el principal equipo electrónico con 
el que accede a internet?” respecto al ítem “C14 ¿Verifica la velocidad de conexión de 
su servicio de internet?” 
 











Coeficiente de contingencia del ítem “A4 ¿Cuál es el principal equipo electrónico con 
el que accede a internet?” respecto al ítem “C20 ¿La información ofrecida por su 
proveedor de internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B5 ¿Con qué frecuencia utiliza internet?” 
respecto al ítem “B8 ¿En qué horario utiliza internet regularmente?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B5 ¿Con qué frecuencia utiliza internet?” 
respecto al ítem “C16 ¿La periodicidad de caídas de su servicio de internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B6 ¿Qué días de la semana utiliza internet por 
mayor tiempo?” respecto al ítem “B9 ¿Qué actividades realiza en internet 
habitualmente?” 
 











Coeficiente de contingencia del ítem “B6 ¿Qué días de la semana utiliza internet por 
mayor tiempo?” respecto al ítem “C10 ¿La disponibilidad del servicio de internet en su 
hogar es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B6 ¿Qué días de la semana utiliza internet por 
mayor tiempo?” respecto al ítem “C11 ¿La disponibilidad del servicio de internet en su 
hogar es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B6 ¿Qué días de la semana utiliza internet por 
mayor tiempo?” respecto al ítem “C14 ¿Verifica la velocidad de conexión de su 
servicio de internet?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B6 ¿Qué días de la semana utiliza internet por 
mayor tiempo?” respecto al ítem “C15 ¿Comunica las caídas del servicio de internet a 
su proveedor?” 
 











Coeficiente de contingencia del ítem “B6 ¿Qué días de la semana utiliza internet por 
mayor tiempo?” respecto al ítem “C17 ¿La frecuencia de caídas de su servicio con 
relación a la periodicidad es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B6 ¿Qué días de la semana utiliza internet por 
mayor tiempo?” respecto al ítem “C19 ¿El servicio de atención al cliente de su 
proveedor de internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B6 ¿Qué días de la semana utiliza internet por 
mayor tiempo?” respecto al ítem “C20 ¿La información ofrecida por su proveedor de 
internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B7 ¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso 
de internet en el día?” respecto al ítem “B8 ¿En qué horario utiliza internet 
regularmente?” 
 











Coeficiente de contingencia del ítem “B7 ¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso 
de internet en el día?” respecto al ítem “C13 ¿La descarga de información desde su 
conexión a internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B7 ¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso 
de internet en el día?” respecto al ítem “C14 ¿Verifica la velocidad de conexión de su 
servicio de internet?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B7 ¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso 
de internet en el día?” respecto al ítem “C15 ¿Comunica las caídas del servicio de 
internet a su proveedor?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B7 ¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso 
de internet en el día?” respecto al ítem “C17 ¿La frecuencia de caídas de su servicio 
con relación a la periodicidad es?” 
 











Coeficiente de contingencia del ítem “B7 ¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso 
de internet en el día?” respecto al ítem “C19 ¿El servicio de atención al cliente de su 
proveedor de internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B7 ¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso 
de internet en el día?” respecto al ítem “C20 ¿La información ofrecida por su 
proveedor de internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B7 ¿Cuántas horas en promedio le dedica al uso 
de internet en el día?” respecto al ítem “C21 ¿El tiempo de atención de su proveedor 
para resolver caídas de internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B8 ¿En qué horario utiliza internet 
regularmente?” respecto al ítem “C10 ¿La disponibilidad del servicio de internet en su 
hogar es?” 
 











Coeficiente de contingencia del ítem “B8 ¿En qué horario utiliza internet 
regularmente?” respecto al ítem “C12 ¿El envío de información desde su conexión a 
internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B8 ¿En qué horario utiliza internet 
regularmente?” respecto al ítem “C17 ¿La frecuencia de caídas de su servicio con 
relación a la periodicidad es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B8 ¿En qué horario utiliza internet 
regularmente?” respecto al ítem “C18 ¿El restablecimiento de su servicio de internet 
por caídas es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B8 ¿En qué horario utiliza internet 
regularmente?” respecto al ítem “C19 ¿El servicio de atención al cliente de su 
proveedor de internet es?” 
 











Coeficiente de contingencia del ítem “B9 ¿Qué actividades realiza en internet 
habitualmente?” respecto al ítem “C12 ¿El envío de información desde su conexión a 
internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B9 ¿Qué actividades realiza en internet 
habitualmente?” respecto al ítem “C16 ¿La periodicidad de caídas de su servicio de 
internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B9 ¿Qué actividades realiza en internet 
habitualmente?” respecto al ítem “C17 ¿La frecuencia de caídas de su servicio con 
relación a la periodicidad es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “B9 ¿Qué actividades realiza en internet 
habitualmente?” respecto al ítem “C19 ¿El servicio de atención al cliente de su 
proveedor de internet es?” 
 











Coeficiente de contingencia del ítem “C10 ¿La disponibilidad del servicio de internet 
en su hogar es?” respecto al ítem “C12 ¿El envío de información desde su conexión a 
internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C10 ¿La disponibilidad del servicio de internet 
en su hogar es?” respecto al ítem “C13 ¿La descarga de información desde su conexión 
a internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C10 ¿La disponibilidad del servicio de internet 
en su hogar es?” respecto al ítem “C14 ¿Verifica la velocidad de conexión de su 
servicio de internet?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C10 ¿La disponibilidad del servicio de internet 
en su hogar es?” respecto al ítem “C18 ¿El restablecimiento de su servicio de internet 
por caídas es?” 
 











Coeficiente de contingencia del ítem “C10 ¿La disponibilidad del servicio de internet 
en su hogar es?” respecto al ítem “C19 ¿El servicio de atención al cliente de su 
proveedor de internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C11 ¿Su velocidad de conexión a internet es?” 
respecto al ítem “C12 ¿El envío de información desde su conexión a internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C11 ¿Su velocidad de conexión a internet es?” 
respecto al ítem “C13 ¿La descarga de información desde su conexión a internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C11 ¿Su velocidad de conexión a internet es?” 
respecto al ítem “C14 ¿Verifica la velocidad de conexión de su servicio de internet?” 
 











Coeficiente de contingencia del ítem “C11 ¿Su velocidad de conexión a internet es?” 
respecto al ítem “C17 ¿La frecuencia de caídas de su servicio con relación a la 
periodicidad es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C12 ¿El envío de información desde su 
conexión a internet es?” respecto al ítem “C13 ¿La descarga de información desde su 
conexión a internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C12 ¿El envío de información desde su 
conexión a internet es?” respecto al ítem “C15 ¿Comunica las caídas del servicio de 
internet a su proveedor?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C12 ¿El envío de información desde su 
conexión a internet es?” respecto al ítem “C16 ¿La periodicidad de caídas de su 
servicio de internet es?” 
 











Coeficiente de contingencia del ítem “C12 ¿El envío de información desde su 
conexión a internet es?” respecto al ítem “C17 ¿La frecuencia de caídas de su servicio 
con relación a la periodicidad es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C12 ¿El envío de información desde su 
conexión a internet es?” respecto al ítem “C19 ¿El servicio de atención al cliente de su 
proveedor de internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C13 ¿La descarga de información desde su 
conexión a internet es?” respecto al ítem “C16 ¿La periodicidad de caídas de su 
servicio de internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C14 ¿Verifica la velocidad de conexión de su 
servicio de internet?” respecto al ítem “C15 ¿Comunica las caídas del servicio de 
internet a su proveedor?” 
 











Coeficiente de contingencia del ítem “C14 ¿Verifica la velocidad de conexión de su 
servicio de internet?” respecto al ítem “C16 ¿La periodicidad de caídas de su servicio 
de internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C14 ¿Verifica la velocidad de conexión de su 
servicio de internet?” respecto al ítem “C17 ¿La frecuencia de caídas de su servicio 
con relación a la periodicidad es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C14 ¿Verifica la velocidad de conexión de su 
servicio de internet?” respecto al ítem “C18 ¿El restablecimiento de su servicio de 
internet por caídas es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C14 ¿Verifica la velocidad de conexión de su 
servicio de internet?” respecto al ítem “C19 ¿El servicio de atención al cliente de su 
proveedor de internet es?” 
 











Coeficiente de contingencia del ítem “C15 ¿Comunica las caídas del servicio de 
internet a su proveedor?” respecto al ítem “C18 ¿El restablecimiento de su servicio de 
internet por caídas es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C16 ¿La periodicidad de caídas de su servicio de 
internet es?” respecto al ítem “C18 ¿El restablecimiento de su servicio de internet por 
caídas es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C16 ¿La periodicidad de caídas de su servicio de 
internet es?” respecto al ítem “C19 ¿El servicio de atención al cliente de su proveedor 
de internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C16 ¿La periodicidad de caídas de su servicio de 
internet es?” respecto al ítem “C20 ¿La información ofrecida por su proveedor de 
internet es?” 
 











Coeficiente de contingencia del ítem “C16 ¿La periodicidad de caídas de su servicio de 
internet es?” respecto al ítem “C21 ¿El tiempo de atención de su proveedor para 
resolver caídas de internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C18 ¿El restablecimiento de su servicio de 
internet por caídas es?” respecto al ítem “C20 ¿La información ofrecida por su 
proveedor de internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C18 ¿El restablecimiento de su servicio de 
internet por caídas es?” respecto al ítem “C21 ¿El tiempo de atención de su proveedor 
para resolver caídas de internet es?” 
 






N de casos válidos 74  
 
 
Coeficiente de contingencia del ítem “C20 ¿La información ofrecida por su proveedor 
de internet es?” respecto al ítem “C21 ¿El tiempo de atención de su proveedor para 
resolver caídas de internet es?” 
 












ESQUEMA DEL PROCESO DE INVESTIGACIÓN DESARROLLADO 
 





ECOSISTEMA DIGITAL ORIENTADO AL USO DE LAS TICS 
 





DISTRITO DE VILLA MARÍA DEL TRIUNFO, PROVINCIA DE LIMA 
El distrito de Villa Maria del Triunfo está ubicado en la franja costera de la 
provincia de Lima, conforma juntamente con otros doce distritos, la zona sur de Lima. Se 
encuentra a una altura de 163 msnm, presenta un relieve del suelo con topografía 
caracterizada por poseer una geografía accidentada, en su territorio se cuenta con llanuras 
planas, lomas y cerros, que varían desde los 200 hasta los 1000 msnm. El territorio y 
población está dividido en siete (7) zonas, siendo la más populosa la zona de José Carlos 
Mariátegui, donde radica casi un tercio de la población total del distrito en tanto en la zona de 
Nuevo Milenio, últimamente creada, radica solo el 2% de la población total. 
 
El distrito tiene una superficie de 70.57 km2, y una población de 454,959 
habitantes siendo uno de los distritos más poblados de Lima, con una densidad de 6,446 
habitantes por km2. 
 
Población Actual Superficie (km2) Densidad 
454,959 70.57 6,446 






Figura 110. Distrito de Villa Maria del Triunfo, en el centro identificado la zona Nueva 
Esperanza. 
 
DISTRIBUCIÓN DE LA POBLACIÓN 
La población está divida en siete zonas, siendo la más populosa la zona de José 







Población Familias Población Familias 
José Carlos 
Mariátegui 
121,430 29,858 146,687 38,815 32.47 
Cercado 46,080 11,020 55,665 14,326 11.98 
Inca Pachacútec 37,547 9,012 45,357 11,716 9.80 
Nueva Esperanza 58,512 14,128 70,682 18,366 15.36 
Tablada de Lurín 56,558 13,983 68,322 18,178 15.21 
José Gálvez 49,966 11,867 60,359 15,426 12.90 
Nuevo Milenio 8.377 2,094 10,119 2,723 2.28 
Total Distrital 378,470 91,962 457,192 119,550 100 
Nota: Adaptado del Plan de desarrollo local concertado del distrito de Villa Maria del Triunfo 
2017-2021. 
 
La estimación de crecimiento poblacional anual según el Instituto Nacional en 
Estadística e Informática en la costa es de 1.3% (INEI, 2018b), en ese sentido basado en la 
información proporcionado por el Plan de desarrollo local concertado 2017-2021, en el año 
2022 la población del distrito de Villa Maria del Triunfo sobrepasaría el medio millón de 
habitantes. La población del distrito de Villa Maria del Triunfo está conformado en su 
mayoría ligeramente por el sexo femenino con el 51% respecto a los varones con el 49% 
citado en el Plan de desarrollo local concertado 2017-2021. 
 
NIVELES DE POBREZA 
Según las estadísticas oficiales, el 27.1% de la población del distrito se 
encontraba en situación de pobreza, del total de pobres el 25.2% era pobre no extremo y 1.9% 
pobre extremo. Comparando las estadísticas distritales con los datos observados para Lima 
Metropolitana y el Callao, se observa que el distrito tiene una mayor proporción de población 
en situaciones de pobreza que Lima. 
 
Región/Distrito Población 





% no pobre 
214 
 
Lima 8’564,867 19.4 1.1 18.3 80.6 
Villa Maria del 
Triunfo 
381,449 27.7 1.9 25.2 72.9 
Nota: Adaptado del Plan de desarrollo local concertado del distrito de Villa Maria del Triunfo 
2017-2021. 
 
CONDICIONES DE VIDA 
Cerca del 30% de la población del distrito habita en viviendas inadecuadas o 
en situación de hacinamiento. 
Indicadores de pobreza 
Población en viviendas con características físicas inadecuadas 23% 
Población en viviendas con hacinamiento 6.3% 
Población en viviendas sin desagüé de ningún tipo 0.9% 
Población en hogares con niños que no asisten a la escuela 0.1% 
Nota: Adaptado del Plan de desarrollo local concertado del distrito de Villa Maria del Triunfo 
2017-2021. 
 
PERÚ: POBLACIÓN CENSADA Y TASA DE CRECIMIENTO PROMEDIO ANUAL, 
DE LOS 30 DISTRITOS MÁS POBLADOS,1993, 2007 Y 2017 
 
Nota: Adaptado del INEI (2018b). Instituto Nacional de Estadística e Informática - Censos 
Nacionales de Población y Vivienda 2017. 
 
